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La investigación tuvo como objetivo principal calcular el nivel de relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la UGEL 01 de San Juan de 
Miraflores. La metodología utilizada fue el enfoque cuantitativo y diseño descriptivo 
correlacional. Se utilizó como población de estudio a los docentes de la UGEL que hacían 
algún trámite y quienes de forma voluntaria se les aplicaron dos cuestionarios de tipo 
Likert sobre calidad de servicio y satisfacción. Las conclusiones a las que se arribó 
determinaron que existe una correlación alta entre las variables, siendo r de Pearson igual a 
0,7145, además, el nivel de la calidad de servicio era bueno y la mayoría de los usuarios 
sentían satisfacción por el servicio obtenido. Se recomendó realizar una investigación para 
recoger en qué puntos específicamente están los problemas de retraso de los trámites y 
superarlos, evaluar de nuevo el impacto que ha tenido y realizar evaluaciones en muchas 
entidades, no solo educativas, sino también de otros sectores. 















The main objective of the research was to calculate the level of relationship 
between the quality of service and the satisfaction of the users of UGEL 01 of San Juan de 
Miraflores. The methodology used was quantitative approach and correlational descriptive 
design. UGEL teachers who did some paperwork and who voluntarily applied two Likert 
questionnaires on quality of service and satisfaction were used as study population. The 
conclusions arrived at determined that there is a high correlation between the variables, 
Pearson's r being equal to 0.7145, in addition, the level of quality of service was good and 
most users were satisfied with the service obtained. It was recommended to carry out an 
investigation to collect in which points specifically the problems of delay of the procedures 
and to overcome them, to evaluate again the impact that it has had and to carry out 
evaluations in many entities, not only educational, but also of other sectors. 











La calidad de servicio no es un tema reciente dentro de las instituciones, ya que 
desde siempre los usuarios han exigido el mejor trato y la mejor atención al obtener un 
servicio o adquirir un producto, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, 
precios, y constante innovación por parte de las mismas, por lo cual cada una de las 
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas 
exigencias.  
Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las instituciones por ser la 
primera en obtener la atención del usuario, el mismo que puede llegar a tardar un largo 
proceso para convertirse en un cliente satisfecho, consistiendo en frecuentes visitas a la 
entidad, o bien, de varias adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro 
que ofrece; pero que a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las políticas 
establecidas para la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir 
hacia la competencia. Por lo anterior, no se debe perder el objetivo de cumplir con la 
satisfacción al cliente, y cuidar celosamente de ellos, procurando mantener un juicio 
razonable y mostrando siempre una buena imagen de la institución. 
Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada institución debe darse la 
tarea de conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al usuario, para poder 
desempeñarla correctamente dentro de la misma, gracias a la creación de una imagen más 
óptima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente más 
confortable tanto para sus empleados, usuario actuales y futuros. 
La calidad de servicio, según Pizzo (2013) es el hábito desarrollado y practicado 
por una organización para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y 
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, 
oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera 
xiv 
 
que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicación y 
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia 
mayores ingresos y menores costos para la organización.  
En la literatura encontramos que, el servicio al usuario ha venido tomando fuerza 
acorde al aumento de la competencia, ya que mientras más exista, los usuarios tienen 
mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que están 
requiriendo, es aquí donde radica dicha importancia para irlo perfeccionando y adecuando 
a las necesidades de los clientes, ya que estos mismos son quienes tendrán la última 
palabra para decidir. Esta proposición, sin embargo, no se aplica a los usuales usuarios de 
una UGEL, por cuanto estos usuarios son clientes cautivos de esta institución, los 
directores y docentes normalmente sólo pueden hacer sus trámites en su UGEL y no en 
otra. 
La otra variable con la que se trabajará, es la satisfacción de los usuarios de la 
UGEL. La importancia de la satisfacción de los usuarios en el contexto de este estudio 
radica en que los individuos satisfechos serán un activo para la institución, debido a que 
probablemente volverán al lugar, quieran o no, en busca de sus trámites o servicios. En 
vista de ello, la satisfacción no se convierte en un fin en sí mismo para las instituciones, 
sino que se configura como un medio para alcanzar otras metas. Desde el ámbito privado 
puede plasmarse con mayor claridad. Algunos autores, Anderson y Sullivan, 1993; Biong, 
1993; Bloemer y Kasper, 1995; han sostenido que la satisfacción se convierte en el pilar 
del que emanan los buenos resultados económicos, sí y sólo sí ésta se mantiene dentro de 
parámetros elevados. Jones y Sasser (1995), Macintosh y Lockshin (1997) y entre otros, 
llaman a esto como “recompra” o “lealtad” y han comprobado empíricamente una relación 
positiva entre satisfacción y este componente. Pese a ello, estudios también han 
comprobado que usuarios satisfechos no siempre son leales (Mittal y Lassar, 1998), ya que 
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como se había establecido, existen elementos como los “factores personales” que influyen 
en la fidelidad del usuario con una institución.  
En contraste al modelo sostenido hasta acá, la lealtad no hace parte de este estudio 
por algunas razones. Cabe la aclaración que, de acuerdo a las conversaciones que se 
desarrollaron para el diseño del modelo y al no hallar componentes teóricos y empíricos 
que lo respaldaran, la lealtad vista como una consecuencia de la satisfacción no aplicaría 
para un modelo de satisfacción de usuario local. Esto, y como se verá más adelante, se 
daría dado que se encuentra una importante cantidad de personas que tiene que asistir a la 
Municipalidad, en razón a que es el único proveedor que podría brindar los servicios que 
un vecino de la comuna necesitase. Esto es, que para algunos trámites o servicios no existe 
un competidor o proveedor legal, ya que existen servicios que sólo son los entregados por 
las municipalidades en que uno reside. Así, por ejemplo, si algún vecino o vecina deseare 
emprender un negocio en la comunidad forzosamente debe presentarse en el Departamento 
de Patentes del municipio, o su equivalente, pues ninguna otra comuna del país podrá 
brindar un permiso para comercializar, a no ser que desee comerciar en otra comuna.  
Aunque no el 100% de ellos posee la misma condición. Visto ello, y en virtud de 
elaborar un instrumento comparable para los servicios de la UGEL que se medirán en esta 
tesis, se dispuso de dispensar el factor de lealtad, ante los antecedentes aquí expuestos. 
Por lo tanto, el trabajo se reduce a determinar a través de la aplicación de un 
cuestionario para evaluar la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa 01 y poder calcular la relación que asumimos que existe, 










Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
  En la búsqueda de un tema para mi investigación, para optar al grado académico de 
maestro, tuve muchas auto propuestas. Pero, fue este preciso momento en que recibí el 
encargo de dirigir una unidad muy importante en el esquema educativo de la ciudad de 
Lima. Este encargo era dirigir una de las unidades de gestión educativa local más grandes, 
hablando desde el punto geográfico, por comprender los distritos más poblados de Lima y, 
lógicamente, la que tiene el mayor número de instituciones educativas y docentes a su 
cargo.  
  De inmediato se me ocurrió. Por qué no hacer un diagnóstico de la calidad de 
servicio que el docente está recibiendo, y por otra parte, también que los docentes nos 
hagan saber si están satisfechos con el servicio que les está otorgando la UGEL 01 en esos 
momentos. 
  De allí nació el propósito de elaborar esta investigación. El resto fue trabajo 
relativamente sencillo, pues mi asesor me guió en las diferentes fases de la tesis y pienso 
que el fruto está sintetizado en el presente informe. 




1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general. 
PG. ¿Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la 
Unidad de Gestión Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores? 
1.2.2. Problemas específicos. 
PE1. ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de Miraflores? 
PE2. ¿Cuál es el nivel de la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores? 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general. 
OG. Determinar si existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
OE1. Establecer cuál es el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores, 
OE2. Establecer cuál es el nivel de la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores. 
1.4. Importancia y alcances de la investigación 
La importancia de la investigación estaba en conocer la opinión de los 
generalmente docentes que hacen algún trámite en las diferentes oficinas de la UGEL 01 
de San Juan de Miraflores. 
La razón de conocer esta percepción era la de evaluar la calidad del servicio con la 
finalidad de tomar algunas alternativas de solución ante aquellos temas que eran 
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conflictivos, es decir, que eran razón o causa de una atención deficiente, lenta o similar, a 
fin que sean superadas las deficiencias del servicio que se estaba dando a los usuarios.  
El alcance de la investigación alcanza a un área geográfica muy grande, puesto que 
los distritos involucrados en esta unidad educativa son muy grandes y poblados. 
1.5. Limitaciones de la investigación 
1.5.1. Limitación teórica. 
En las bibliotecas: no hemos podido gozar de la atención en el horario programado, 
por el factor del trabajo que desempeñamos y además, éstas quedaban lejos de mi 
domicilio y centro de trabajo, y por otro lado, las bibliotecas de las instituciones superiores 
privadas de Lima brindan acceso muy restringido a quienes no somos estudiantes activos 
de dichas instituciones. 
1.5.2. Limitación temporal. 
El factor tiempo se refiere a que la investigación se ha desarrollado con bastante 
restricción en el tiempo, por muchos motivos, como suspensiones de labores, actividades 
no programadas con anticipación y otros imprevistos. 
1.5.3. Limitación metodológica. 
La subjetividad que muchas veces le damos al interpretar los resultados 
estadísticos, por la complejidad de la información y procedimientos y sobre todo por el 
cuidado que se debe tener al exponer información supuestamente sensible, la cual no puede 
exhibirse, por razones de celo. 
1.5.4. Limitación de recursos. 
Una de las limitaciones de mayor consideración ha sido el factor económico ya que 












2.1. Antecedentes del estudio 
Se han encontrado los siguientes estudios relacionados con las variables: 
2.1.1. Antecedentes nacionales. 
Paitán (2016) en su tesis Síndrome de Burnout y Calidad de Servicio Educativo en 
las instituciones educativas del distrito de Villa María del Triunfo, presentada para optar al 
grado académico de Maestro en Ciencias de la Educación de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. La investigación fue trabajada bajo un diseño 
cuantitativo correlacional para verificar el nivel de relación entre las variables. En sus 
conclusiones se observa que, existe una relación moderada entre las variables Síndrome de 
Burnout y Calidad de Servicio Educativo en las instituciones educativas del distrito en 
estudio. 
  Calero (2016) en su tesis Gestión Administrativa y Calidad de los Servicios en la 
Municipalidad Provincial de Huaral en el año 2015, presentada para obtener el título 
profesional de Licenciado en Administración en la Facultad de Ciencias Contables, 
Financieras y Administrativas de la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. Esta 
investigación fue abordada en un período de cambios de tipo económico, social y político 
para mejorar la productividad de los trabajadores. Los servidores del municipio forman un 
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grupo humano de suma importancia en este proceso de cambio, puesto que, como potencial 
humano se desenvuelven socialmente y tienen estilos de vida según su formación y entorno 
social, que influye en la Calidad de Servicio de la institución, de allí nació el interés de 
estudiar la interrogante ¿Existe relación entre la Gestión Administrativa y la Calidad de 
Servicios de la Municipalidad Provincial de Huaral en el año 2015? Frente a ello el objetivo 
de la investigación fue, determinar la relación que existe entre la Gestión Administrativa y 
la Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de Huaral en el año 2015. 
Asimismo, identificar las características resaltantes de la Calidad de Servicio y caracterizar 
el nivel de la Gestión Administrativa del municipio en estudio. La razón fundamental de la 
investigación fue plantear estrategias para mejorar la Calidad de los Servicios, cambiando 
el pensamiento tradicional y obsoleto, para aceptar los cambios que se están operando 
dentro de la institución, ya que una buena Gestión Administrativa favorece al logro de los 
objetivos institucionales y se logrará un mejor servicio a la comunidad, que es la razón de 
existir de los municipios. Como conclusión debemos mencionar que estas dos se 
complementan y hacen de este estudio un aporte importante para la gestión de esta 
institución. La gestión administrativa, debe ser adecuadamente llevada si contamos con 
personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningún tipo de problemas, donde se 
planifique, donde se establezca una buena organización, que haya un liderazgo que trate de 
comprometer a todos sus colaboradores y tratar de lograr los objetivos, y también se trate 
de implementar un buen sistema de control, para verificar las actividades de la 
organización. La calidad de servicios, en toda organización también es importante, porque 
los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros que le brindemos buen trato y darle lo 
que ellos necesitan, de eso dependerá que vuelvan o en todo caso tengamos una buena 
imagen como institución. 
Ocampos y Valencia (2017) en su tesis Gestión Administrativa y la Calidad de 
Servicio al usuario, en la red asistencial EsSalud-Tumbes, 2016, para optar el título 
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profesional de Licenciado en Administración en la Facultad de Ciencias Económicas de la 
Universidad Nacional de Tumbes. Esta tenía por objetivo determinar la relación entre la 
Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio al usuario, en la Red Asistencial EsSalud-
Tumbes, 2016. El estudio fue de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los datos 
se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 39 
trabajadores de la Red Asistencial EsSalud-Tumbes, 2016. El desarrollo de la estadística 
descriptiva e inferencial estuvo apoyado en Microsoft Excel. Los resultados obtenidos 
muestran que existe relación significativa entre las variables del estudio, es decir, la 
aplicación de una adecuada gestión administrativa es fundamental para brindar un servicio 
de calidad, por lo que se acepta la hipótesis planteada. El coeficiente de correlación de 
Pearson obtenido en el estudio (R=+0,559) comprueba la existencia de una relación directa 
moderada entre la Gestión Administrativa y la Calidad del Servicio desde la perspectiva 
del trabajador administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016. En la 
dimensión planeación de la variable Gestión Administrativa tuvo una correlación directa 
moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,578) desde la perspectiva del trabajador 
administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016. Esta dimensión fue la que 
presentó el mayor coeficiente de correlación. En la dimensión organización de la variable 
Gestión Administrativa tuvo una correlación directa moderada con la Calidad de Servicio 
(R=+0,521) desde la perspectiva del trabajador administrativo de la Red Asistencial 
EsSalud Tumbes, 2016. En la dimensión Dirección de la variable Gestión Administrativa 
tuvo una correlación directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,510) desde la 
perspectiva del trabajador administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016. En 
la dimensión Control de la variable Gestión Administrativa tuvo una correlación directa 
baja con la Calidad de Servicio (R = +0,351) desde la perspectiva del trabajador 
administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016. 
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Suárez y Talavera (2015) en su tesis La gestión administrativa y la calidad de 
servicio educativo del nivel primaria en las instituciones educativas de la red 07 UGEL06 
del distrito Ate Vitarte – 2014, para obtener el grado académico de Magíster en 
Administración de la Educación en la Universidad César Vallejo. La investigación tenía 
como propósito determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio educativo del nivel primaria en las instituciones educativas de la red 07 
UGEL 06 del distrito Ate Vitarte – 2014. Asimismo, teniendo en cuenta las dimensiones, 
determinar la relación que existe sobre los procesos pedagógicos, la calidad de la 
infraestructura y la calidad de atención al usuario con la gestión administrativa. La 
población estuvo conformada por 132 docentes de las instituciones educativas de la Red 
07, UGEL 06, Vitarte -2014, que laboraban durante el 2014. La muestra la conformaron 98 
docentes, fue de tipo probabilística aleatoria simple. En la investigación se utilizó el 
método hipotético-deductivo bajo el enfoque cuantitativo. Fue de tipo aplicada 
correlacional y comprende un diseño no experimental de corte transversal. Como técnica 
se utilizó la encuesta, con dos cuestionarios de 30 ítems cada uno, también se ha utilizado 
tablas y figuras estadísticas para organizar, presentar e interpretar los resultados obtenidos. 
Como resultado se obtuvo que la mayoría de los docentes consideran que la gestión 
administrativa está en un nivel ineficiente sobre la labor que realizan los directivos, con 
respecto a la calidad del servicio educativo se considera que no es buena; con una 
correlación moderada de 0,546. 
Cóndor y Durand (2017) en su tesis Influencia de la calidad del servicio en la 
satisfacción de los usuarios del gimnasio Iron Gym Huancayo-2013, presentada para 
obtener el título de licenciado en administración en la Facultad de Ciencias de la 
Administración de la Universidad Nacional del Centro del Perú. Actualmente se ha 
observado en el gimnasio Iron Gym” una disminución de usuarios inscritos durante el año 
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2011 y 2012, asimismo, se han presentado mayores quejas sobre el servicio que brinda la 
empresa, viéndose afectada así la satisfacción del usuario. En la investigación el problema 
general formulado ha sido: ¿de qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacción 
de los usuarios en el gimnasio Iron Gym?; el objetivo general formulado ha sido: 
determinar de qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacción de los usuarios 
en el gimnasio Iron Gym; el tipo de investigación utilizado ha sido: descriptivo – 
explicativo; los métodos de investigación utilizados han sido: el método científico, 
deductivo - inductivo y analítico – sintético; los instrumentos utilizados en la presente 
investigación han sido: de la variable independiente el servperf y de la variable 
dependiente fue la escala de actitud de satisfacción del cliente; y la conclusión general a la 
que se arribó ha sido: la calidad del servicio influye en la satisfacción del usuario del 
gimnasio Iron Gym de manera directa, es decir el 89,1% de la variación de la satisfacción 
del usuario está explicada por la calidad del servicio el resto está explicado por otras 
variables no estudiadas en la presente investigación se formularon estrategias de calidad 
del servicio para mejorar la satisfacción del usuario del gimnasio Iron Gym. 
Espinoza y Martínez (2015) en su tesis Programa de Calidad de Servicio para 
obtener ventaja competitiva en la empresa de eventos Play Perú BTL – Lurín – 2014, para 
obtener el título de Licenciado en Administración de la Facultad de Ciencias de Gestión de 
la Universidad Autónoma del Perú. La calidad de servicio se define como la satisfacción 
del cliente, la cual se logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o 
percepciones. Determinamos la situación problemática, la deficiencia de ventaja 
competitiva en la calidad de servicio en la empresa de eventos Play Perú BTL, a partir de 
ello se formuló el problema: ¿Cómo el programa de calidad de servicio logra obtener 
ventaja competitiva en la empresa de eventos Play Perú BTL – Lurín – 2014? En la 
justificación determinamos que es pertinente ya que se podrá identificar que en la empresa 
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Play Perú BTL S.A.C. se debe mejorar la calidad de servicio para así resolver los 
problemas que se tiene acerca de ésta como ventaja competitiva. Así mismo la hipótesis 
fue: Si se aplica el programa de calidad de servicio entonces se obtendrá ventaja 
competitiva en la empresa de eventos Play Perú BTL – Lurín – 2014. El objetivo de la 
investigación es: Determinar si el programa de calidad de servicio logra obtener ventaja 
competitiva en la empresa de eventos Play Perú BTL – Lurín – 2014. En el contexto de la 
investigación, el diseño es Pre-Experimental, donde el tipo de investigación del estudio es: 
Descriptivo. La población está conformada por 20 trabajadores, donde la muestra es el 
100% de la población y consta de 20 trabajadores. El instrumento utilizado para la 
medición de las variables es un cuestionario. Finalmente se concluye: Si se aplica el 
Programa de calidad de servicio entonces se logra obtener ventaja competitiva en la 
empresa de eventos Play Perú BTL – Lurín – 2014. 
2.1.2. Antecedentes internacionales. 
 López (2000) en su tesis doctoral La evaluación de la calidad en la universidad 
española, presentada en Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales de la 
Universidad de Málaga. De la tesis, el concepto de calidad ha sugerido múltiples 
definiciones, de entre ellas nosotros adoptaremos la de aptitud para el uso. Las distintas 
definiciones del concepto de calidad han respondido fundamentalmente a sectores 
diferentes de actividad, industrial y de servicios, o a épocas diferentes con distintas 
tecnologías y demandas. La calidad de servicio aporta un mayor contenido al concepto de 
calidad incorporando al mismo las expectativas del cliente, este es el juicio global del 
consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del servicio. Al incluir el 
concepto de percepción en la calidad de servicio, ésta se define como: la amplitud de la 
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus 
percepciones.Las características que diferencian a los servicios de los productos complican 
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la medición de la calidad, impregnándolo de un contenido subjetivo. El concepto de 
gestión de la Calidad ha pasado por diferentes etapas, inspección de los productos, control 
de calidad,aseguramiento de la calidad y la gestión de la calidad total. Las distintas etapas 
por las que ha evolucionado el concepto de gestión de la calidad, responden a necesidades 
del momento histórico en las que se desarrollaron, superando y mejorando el significado 
del concepto. El modelo de gestión de calidad total japonés, auspiciado por el Premio 
Deming, tiene una clara orientación hacia el uso de técnicas estadísticas. El modelo de 
gestión de calidad americano, recogido en el Malcom Baldrige es más abierto y amplio en 
sus contenidos que el japonés, abarcando todos los aspectos de la empresa. Los dos 
modelos plantean la posibilidad de realizar una autoevaluación, siguiendo los criterios por 
ellos definidos. Una de las estrategias adoptadas por las organizaciones en la actualidad 
son las de calidad. Luego, las organizaciones, al llevar a cabo la planificación estratégica 
incorporan la calidad en sus ejes estratégicos. Para incorporar la calidad en las 
organizaciones hace falta una adecuada gestión de la calidad, la cual, como hemos 
mencionado anteriormente, necesita de un modelo. Este modelo nos lleva a practicar la 
autoevaluación, como primera parte en la implantación de un sistema de calidad en una 
organización. La autoevaluación es un diagnóstico de la situación de la organización, lo 
que se corresponde con una evaluación de la organización. Con respecto al modelo 
europeo de autoevaluación de la EFQM paralas empreas: La EFQM propone un modelo 
para que las organizaciones puedan evaluarse ellas mismas, es decir, puedan autoevaluarse, 
con el objetivo de mejorar la calidad. El modelo de la EFQM conduce en la aplicación de 
la autoevaluación al conocimiento e implantación de una cultura de calidad en la 
organización, emanada de los principios de calidad total que orientan al modelo en su 
desarrollo. La EFQM supone un referente ideal de empresa a través de lo que se 
denominan criterios. Con ellos se proporciona a las organizaciones una guía para que 
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puedan estudiar y analizar como realizan su actividad y que resultados están obteniendo. 
La EFQM establece un proceso general de autoevaluación que las organizaciones, ya sean 
públicas o privadas pueden seguir. La EFQM aporta diferentes enfoques a la hora de llevar 
a cabo el proceso de autoevaluación. Entre estos se encuentran los que incorporan una 
evaluación externa que dan objetividad a la autoevaluación y aquellos que establecen un 
sistema de puntuación que permite la comparación con otras organizaciones y concurrir al 
Premio Europeo de Calidad. En lo que se refiere al modelo europeo de autoevaluación de 
laEFQM para el sector público: Con respecto al sector público se establecen unas 
diferencias en la base de la misión e idiosincrasia de las organizaciones que la integran. 
Éstas afectan al llevar a cabo el Proceso de autoevaluación. Es por ello que a nivel de 
criterios se matizan las diferencias que puedan existir, y que orientan y dan un sentido en 
algunos casos distinto a los criterios del modelo. Los criterios desarrollados por la EFQM, 
aunque con matizaciones y diferencias, son los mismos tanto para el sector privado como 
para el público, esto es, sanidad, educación y administraciones. Por parte de la EFQM se 
anuncian futuras adaptaciones de los criterios aplicables a los modelos de los diferentes 
ámbitos del sector público, esto es, sanidad, educación y administraciones. Esperamos que 
próximamente podamos disponer de un modelo europeo para los diferentes sectores 
públicos: sanidad, educación y administraciones públicas y locales. En referencia a las 
modificaciones del modelo EFQM en lasdirectrices del 1999: Ha surgido un nuevo modelo 
EFQM de Excelencia, con algunos cambios, que, más que significativos, ponen su énfasis 
en determinados cambios y orientan en otros. En el nuevo modelo se han revisado algunos 
de los criterios y subcriterios que se venían aplicando, y se proponen dos nuevas 
herramientas para la evaluación, la tarjeta explorador de oportunidades y la matriz de 
puntuación REDER. Con respecto a la planificación estratégica y la calidad total en 
launiversidad. La autoevaluación: Las universidades están desarrollando procesos de 
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planificación estratégica en sus instituciones fruto de la necesidad de adaptarse a un 
entorno cambiante y a una sociedad que les exige cada vez mayor calidad. La calidad se 
incorpora en las universidades como uno de los ejes estratégicos en el desarrollo de la 
planificación estratégica. En algunas universidades, como organizaciones que son, se 
inician procesos de implantación de la calidad, de la mano de la incorporación en sus 
planes estratégicos de la calidad de su servicio como objetivo prioritario. La 
autoevaluación como herramienta de diagnóstico de la organización, incorporada en el 
modelo de evaluación de la calidad de las universidades, forma parte en cada institución de 
una parte del sistema de calidad, como se desprende de la aplicación en algunas 
universidades.  
Civera (2008) en su tesis doctoral Análisis de la relación entre calidad y 
satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión establecido, 
presentada en la Facultad de Ciencias Jurídicas y Económicas de la Universitat Jaume de 
España. La importancia de la calidad y la preocupación constante de los centros sanitarios 
por su mejora continua es cada vez mayor, tanto desde el punto de vista de la planificación 
de la asistencia sanitaria como de la gestión de los procesos asistenciales tanto extra como 
intrahospitalarios. El interés de la presente tesis doctoral se centra en el estudio de en qué 
medida la satisfacción con el personal médico y de enfermería de nuestros pacientes 
influye en la determinación de las distintas dimensiones de la calidad percibida por los 
mismos en relación con el proceso asistencial y con el hospital en general. En concreto, se 
centra en el análisis de aquellos factores que en mayor medida determinan la satisfacción 
de nuestros usuarios con el personal médico y de enfermería y a su vez la influencia de esta 
satisfacción sobre la calidad percibida por nuestros pacientes en la prestación de los 
servicios asistenciales y con el hospital engeneral. La satisfacción con el personal médico y 
de enfermería de nuestros centros por parte de nuestros pacientes puede venir favorecido 
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por determinados factores, éstos pueden ser: capacidad profesional, empatía, confianza que 
inspiran, información que se proporciona, capacidad de respuesta, coordinación, trato 
recibido, nivel de conocimiento del paciente, y dedicación delpersonal. A su vez, la 
satisfacción global con el hospital vendría determinada por la satisfacción con su personal 
y además por otra serie de factores tales como: equipamiento, instalaciones del interior del 
servicio y comodidad de las salas de espera y las consultas. Con la intención de poder 
llegar a lograr un mayor entendimiento y conocimiento de los factores determinantes de la 
satisfacción con el personal médico y de enfermería por parte de nuestros pacientes y en 
qué medida influye esta satisfacción sobre las distintas dimensiones de la calidad percibida 
por los mismos, se inicia la presente tesis doctoral. Para alcanzar esta meta, la misma se 
dividió en seis capítulos. En el primer capítulo se llevó a cabo una revisión de las 
diferentes conceptualizaciones sobre el servicio y los modelos más reconocidos para la 
prestación del servicio que han ido apareciendo en los últimosaños. A través de dicha 
revisión se intenta ofrecer una breve descripción de los citados modelos, remarcando sus 
características más significativas, sus objetivos, las problemáticas que puedan suscitar, así 
como las más importantes diferencias que se aprecian entre los mismos. En el segundo 
capítulo se estudia la relación calidad-satisfacción, abordándose en primer lugar las 
distintas conceptualizaciones de satisfacción en los usuarios. Luego, se aborda el estudio 
del componente afectivo de la satisfacción dada su repercusión y transcendencia en la 
formación de la satisfacción en el ámbito de los servicios sanitarios, estudiando el modelo 
conceptual cognitivo-afectivo de la satisfacción y analizando los efectos de la 
disconformación, de las emociones y de la satisfacción, finalizando con el estudio de la 
calidad y satisfacción en el ámbito de los servicios sanitarios. En el tercero, se procede al 
estudio del Sistema Nacional de Salud, identificando su estructura orgánica y funcional. 
Así mismo se estudia el desarrollo legal y reglamentario del mismo. Posteriormente se 
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abordan y se hace referencia a las prestaciones del sistema nacional de salud y se realiza un 
resumen de los recursos hospitalarios de la red del S.N.S.A. continuación se realiza un 
breve resumen de funciones de la Agencia de Calidad del Sistema Nacional de Salud. En 
último lugar se aborda la descripción de la agencia para la calidad, evaluación y 
modernización de los servicios asistenciales de la Conselleria de Sanidad, haciendo un 
breve repaso al Plan de Calidad Total de la Asistencia Sanitaria en la Comunidad 
Valenciana, describiendo sus objetivos y líneas estratégicas. En el cuarto, se plantean los 
objetivos y metodología de la investigación, dando paso al quinto, donde, en base a los 
objetivos planteados se agrupan los resultados obtenidos, tras la recogida y posterior 
tratamiento de la información. Una vez mostrados los resultados, en el sexto se exponen 
las conclusiones, las limitaciones del estudio y las futuras líneas de investigación. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Calidad de servicio. 
En la búsqueda de una definición de la calidad encontramos una de Israel, quien 
afirma que: 
La calidad es una estrategia competitiva, y que la competitividad de una empresa se 
refleja a su entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en una inversión 
para sus clientes: el cliente no deja el producto o el servicio porque tiene valor para él, es 
decir, tiene aptitud para el uso. (2011, p. 9) 
Ishikawa (1994) señala que el término calidad se relaciona muchas veces con un 
producto o servicio extraordinario o excepcional, sin embargo, el concepto que nosotros 
queremos desarrollar no tiene por qué guardar relación con lo magnífico», y se consigue 
(p.18), diseñando, fabricando y vendiendo productos con una calidad determinada que 
satisfagan realmente al cliente que los use. Por tanto, no se refiere únicamente a productos 
o servicios de elevadas prestaciones. (Tarí, 2000, p. 22) 
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Refieren a la calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 
cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. Se 
trata de una noción estrechamente unida al producto (bien material o servicio), pero 
independientemente de los procesos que se han llevado cabo. (Miranda, 2007, p. 1) 
La calidad nace como un factor importante en la actividad humana, esta a su vez se 
ha desarrollado más o menos de acuerdo a las necesidades y circunstancias de las personas. 
Miranda y Chamorro (2007) mencionan que etimológicamente el concepto de 
calidad proviene del latín “qualitasatis” y está definido por la RAE como el conjunto de 
características inherentes a una sola, se trata de aquel elemento unido a un bien o servicio, 
pero independiente de procesos que lo llevan a cabo. 
Con el paso del tiempo, se dice que se buscaba la calidad artesanal para que los 
objetos puedan ser aptos para darles un uso, pero deberían ser estéticos, ello implicaba que 
los productos deben estar sujetos a características que podían ser evaluadas por los 
clientes; con la revolución industrial iniciada en Inglaterra, generó un cambio más radical 
aun, esto ha conocido la producción de bienes, con esto del uso de maquinarias para 
producción los errores eran más frecuentes y causó un efecto negativo en la calidad. 
Muñoz (2013) revisó el modelo de Taylor el cual propuso que las empresas deben 
tener un departamento de inspección el cual se proporcione a empleados para inspeccionar 
esta labor y determina que se debe trabajar sobre los procesos y no sobre el producto, que 
este debe estar enfocado en encontrar las causas de los errores de producción de lo cual se 
obtiene el principio de variación. 
Deming(1940), desarrolló el Control Estadístico de la Calidad, demostrando que 
estos controles podían usarse tanto en operaciones administrativas como en industrias, en 
1949, Ishikawa, se liga a la UCIJ (Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses) y empezó 
a estudiar los métodos estadísticos en el control de la calidad y determina que los 
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ingenieros deben conocer el uso de los métodos estadísticos y que era necesario aplicar el 
control de calidad en la industria entre otros. 
Feigenbaum es el que fundó el concepto de Control Total de la Calidad (CTC) y lo 
define como “un sistema eficaz que integra esfuerzos en materia del desarrollo de la 
calidad, con el único fin de producir bienes y servicios a niveles más económicos y que 
sean de plena satisfacción de los clientes”. 
En la actualidad, en consecuencia, se ha podido desarrollar una cultura y 
concientización ya que la calidad es tarea de todos en una organización, existen autores 
que definen el término calidad y estas han generado dudas y controversias, sin embargo, 
son los consumidores de productos y servicios los que deben marcar el desarrollo del 
mercado. Ante esta nueva tendencia se muestra la calidad como una actividad integrada al 
desarrollo de cualquier organización. 
Romero (2007) refirió que todas las organizaciones han cambiado sus objetivos y 
están considerando metas como: 
• Identificar necesidades en el cliente, satisfacerlas y despertar nuevas necesidades. 
• Planificación de actividades determinando responsabilidades para controlar, 
asegurar y mejorar la calidad. 
• Reducir la burocracia en los procesos de producción. 
• Satisfacer al cliente interno y externo. 
Por tanto, actualmente la calidad está representada por un proceso de mejora 
continua en todas las áreas de una organización y todos los colaboradores deben estar 





Respecto al servicio tenemos que: 
El servicio en una práctica gerencial que tiene por objetivo, aumentar el nivel de 
satisfacción de los clientes; consiste en actividades identificables, diferenciables y 
esencialmente intangibles que proveen beneficios individuales o colectivos y que no están 
necesariamente atadas a la venta de un producto. (Israel, 2008,pp. 21-22) 
Duque (2005, p.1) menciona que “Servicio es entonces entendido como el trabajo, 
la actividad y /o los beneficios que producen satisfacción a un consumidor”. 
Asimismo cita a dos autores que se refieren a servicio: “Es el conjunto de 
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en 
relación con las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). 
“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente 
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar 
vinculada o no con un producto físico” (Kotler, 1997, p. 656). 
2.2.1.2. Calidad de servicio. 
Para la calidad de servicio tenemos que: 
La calidad del servicio en como poder determinar una diferencia entre las 
percepciones reales de los clientes y las expectativas formadas a priori, y de esta 
manera este cliente de productos o servicios realizará una valoración positiva o 
negativa de acuerdo a su experiencia. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, 
p.126) 
2.2.1.3. Modelos de calidad de servicio. 
• Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry (1993) este modelo consiste en buscar y 
medir la calidad que es percibida y se desarrolla en el establecimiento de un 
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modelo de evaluación de la calidad en las empresas de servicios: “El modelo de los 
Cinco Gaps”. 
Es su teoría Parasuraman indica que su teoría está basada principalmente en la 
identificación de los problemas que llevan a una organización a una situación de prestación 
de servicio de no calidad, este modelo consiste en encontrar soluciones y estableciendo 
programas de actuación.  
El desarrollo del “Modelo de los cinco Gaps” puede resumirse en lo que los autores 
mencionan.  
Gap 1: Discrepancia entre los usuarios y percepciones de los directivos. 
Gap 2: Discordancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones 
o normas de calidad.  
Gap 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la 
prestación del servicio.  
Gap 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación externa.  
Gap 5: Discrepancia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del 
servicio y las percepciones que tiene del servicio. Podemos mencionar entonces que este 
modelo concluye y propone este modelo de calidad y este radica en la disminución de las 
deficiencias en una organización y mantenerlas en el nivel más bajo posible. 
• Modelo ampliado de calidad de servicio de Zeithmal, Berry y Paras (1994). Los 
autores ampliaron su investigación en su modelo ampliando y este consistía en la 
identificación de los factores organizacionales y su relación con la calidad del 
servicio, así este modelo ampliado al igual que en el modelo básico de las 
deficiencias, la discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones 
de la calidad del servicio es el resultado de las cuatro deficiencias que existen en la 
organización. Tienen expectativas y percepciones de la Deficiencia 5 y por eso 
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plantean cinco dimensiones; Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía. 
• El Modelo SERVQUAL (Service Quality). De Colmenares y Saavedra (2016), este 
modelo tuvo impulso para su aplicación a partir del trabajo desarrollado por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), este modelo o propuesto es un punto de 
referencia obligado en el estudio y la gestión de la calidad de servicio. (Pascual, 
2004; Casino, 2001).  
Los autores definen a la calidad de servicio percibida por el cliente y este resulta de 
la comparación de expectativas que ha generado el servicio, estos indican que a la hora de 
evaluar calidad de servicio es necesario considerar las opiniones de los usuarios. Por ello 
definen a la calidad de servicio como la amplitud de brechas que existía entre las 
expectativas y deseos de los clientes. 
Considerando las conclusiones alcanzadas por los investigadores se desarrolla este 
modelo y se diseña el instrumento de medida que se denomina SERVQUAL, este se 
deriva, según sus autores como un paradigma de la confirmación de la satisfacción al 
cliente comparado con la percepción que genera. Es decir, la calidad puede ser medida 
sustituyendo puntuaciones (Bitner 1990).  
Según Schiffman y Lazar (2001) este modelo es una técnica de investigación en 
profundidad que permite realizar la medición de calidad en cualquier tipo de empresa o 
entidad, y va a permitir que las expectativas que tienen los clientes y como ellos aprecian 
el servicio recibido, mencionan también que este instrumento diagnostica de manera global 
el proceso de servicio como objeto de estudio. 
Ese modelo estima 5 dimensiones:  
1. Elementos tangibles 
2. Confiabilidad,  
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3. La capacidad de respuesta,  
4. Seguridad y  
5. Empatía 
▪ Modelo de calidad de servicio de Grönroos (1988). Este modelo consiste y explica 
la calidad del servicio que es percibida de las experiencias de la actividad del 
marketing tradicional.  
El autor menciona que la calidad percibida por el cliente se obtiene cuando la 
calidad es experimentada y satisface las expectativas del cliente todo esto se dará en 
función a los factores como: La comunicación de marketing (publicidad, relaciones 
públicas, promoción de ventas...), comunicación “boca-a-oído”, la imagen corporativa 
local y las necesidades del cliente. La experiencia de calidad, es influida por la imagen 
corporativa local y a su vez por otros dos componentes distintos (Grönroos, 1993): 
1. La calidad técnica: está referida a que el servicio sea correcto y técnicamente nos 
lleve a resultados aceptables, esto está referido a la dimensión lo que el consumidor 
recibe. 
2. La calidad funcional: forma en que el consumidor trata de desarrollar en la 
producción del servicio, la dimensión del “cómo” el consumidor lo recibe. 
Podemos decir entonces que calidad determina dimensiones y estas están 
básicamente enfocadas en la calidad esperada y experimentada. 
▪ Modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew (1991). Este modelo consiste en la 
calidad de servicio percibido en función de la no confirmación de las expectativas 
por parte del cliente, mediante las percepciones de niveles de resultado de los 
componentes, dando como resultado la satisfacción insatisfacción del consumidor. 
Para los autores un determinante clave de la calidad de servicio global es el 
desajuste entre resultado y expectativas (Bolton y Drew, 199l). La calidad del servicio es 
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una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la satisfacción se 
expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y es de la calidad de servicio 
percibida, de la que se derivan las intenciones de comportamiento. 
2.2.1.4. Calidad de servicio en las instituciones. 
Según Di Martin (2012 ), la calidad total en las instituciones públicas debe 
considerar en que todas las fases intervienen en el desarrollo de la misma, no sólo en 
cuanto al producto en sí, sino a gestión de esta, tratando de utilizar estrategias y recursos 
para prevenir errores y este debe involucrar a todos los trabajadores sistematizando 
procesos, mejorando el clima laboral y reduciendo pérdidas de tiempo en actividades poco 
productivas y gastando recursos innecesarios, se debe tener en cuenta las necesidades y 
expectativas de los clientes con la finalidad de satisfacerlas. 
La calidad abarca a toda una organización y todas sus actividades como meta de 
satisfacción del cliente y al menor costo. 
La calidad está fundamentada en los siguientes principios: 
a. La organización se debe orientar hacia el cliente. 
b. Ampliar el concepto cliente 
c. La calidad la hacen las personas. 
d. La mejora continua 
e. La simplificación y agilización de los procesos. 
f. Trabajo en equipo 
g. Reducción de costos. 
2.2.1.4.1. La organización se debe orientar hacia el cliente. 
Este principio está orientado a que el cliente es lo principal, las organizaciones 
deben girar sus procesos que son importantes para lograr este fin, es la organización en su 
totalidad la que debe participar para lograr dicha satisfacción y no solo los responsables de 
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áreas de servicio Cada una de las partes de la organización debe trabajar en forma 
coordinada para satisfacer las necesidades del cliente. 
Es así, que la organización debe estar en alerta a todas aquellas características y 
atributos del servicio ya que son estos los que generan satisfacción en los clientes, debe 
buscarse siempre aumentar ello, debemos determinar siempre sus preferencias para 
anticiparnos a sus expectativas ya que con el logro de la satisfacción se podrá aumentar la 
competitividad y este se convierte en un tema estratégico. 
2.2.1.4.2. Ampliar el concepto cliente. 
Este principio está enfocado en tener claro que en una organización tiene clientes 
internos y clientes externos. Usualmente solo se considera al externo, en el caso de las 
municipalidades, a los que buscan información o cualquier tipo de servicio, pero es 
importante darle la importancia a los funcionarios que son clientes internos, estos son los 
que reciben los resultados de los procesos anteriores, llevados a cabo dentro de la misma; 
si el resultado es satisfactorio, él podrá realizar eficientemente el proceso que le 
corresponda, pero si el resultado recibido no es satisfactorio, éste incidirá negativamente 
en la actividad llevando consigo errores, omisiones o retrasos. (p. 15). 
2.2.1.4.3. La calidad la hacen las personas. 
Este principio está enfocado en los recursos humanos en una organización, estos 
son un principal activo por lo que su satisfacción es un objetivo importante. El tener de 
un clima organizacional que permita que las personas contribuyan efectivamente al 
rendimiento de la organización es clave, y representa crear las condiciones adecuadas en 
sus áreas. 
Se debe valorar su experticia, capacidad creativa mediante la participación en la 
gestión de nuevos procesos de la organización y el trabajo en equipo, privilegiando su 
calidad de vida y clima laboral.  
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La capacitación, motivación y bienestar de la fuerza laboral, crea un ambiente de 
trabajo propicio en participación y desarrollo de las personas. El desarrollo de éstas 
depende cada vez más de las oportunidades para aprender en ambientes favorable donde 
desarrollar sus capacidades y potencialidades. 
2.2.1.4.4. La mejora continua. 
Está basada en que de los errores se aprenden y deben ser mejorados, estos 
conceptos deben incorporarse en la cultura organizacional, siendo asumida como un 
valor importante, de esa manera se podrá constituir como un estilo de gestión. 
2.2.1.4.5. La simplificación y agilización de los procesos. 
Este es unos procesos que se define con un conjunto de actividades enlazadas 
entre sí que partiendo de uno o más insumos (entradas) se transforman generando un 
producto (servicio o información). Que la Municipalidad posea procesos simples y agiles 
son elementos también para alcanzar la calidad. 
Esta va a permitir que permite brindar una mejor y más rápida atención al cliente, 
así como optimizar los recursos existentes en la institución y reducir trámites, costos y 
tiempos para el usuario. 
2.2.1.4.6. Trabajo en equipo. 
Los integrantes de una entidad como las instituciones deben tener definidas sus 
funciones las cuales deben estar orientadas principalmente a cumplir los objetivos 
institucionales, estos factores influyen en el buen desempeño de los colaboradores. 
Entre los factores que influyen en el buen desempeño de los equipos están: 
▪ Un grupo de personas trabajando estructuradamente, pueden alcanzar sinergia, que 
los resultados en equipo son mejores que resultados individuales. 
▪ Mediante los equipos se procura la motivación, el sentido de pertenencia y 
compromiso de cada uno de sus miembros con la Municipalidad. 
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2.2.1.4.7. Reducción de costos. 
La calidad tiene un costo el cual es provocado por la prevención y la evaluación, 
sin embargo, el costo de la calidad es menor que el costo de la no calidad. Así, por 
ejemplo, se pueden mencionar algunos costos provocados por la no calidad, los cuales 
son producidos por: 
• Duplicar procesos 
• Procesos largos y engorrosos 
• Falta de definición en los procesos 
• Repetir trabajos 
• Corregir errores 
• Soportar costos por reclamaciones ante trabajos y servicios mal realizados 
• Almacenar excedentes innecesarios. 
2.2.1.5. Calidad de servicio educativo. 
Senlle y Gutiérrez (2005) nos hace referencia que la calidad en educación revierte 
en un cambio cultural para introducir una metodología para gestionar la educación, la 
aplicación sistemática de modelos ya creados adoptados internacionalmente para gestionar 
organizaciones. 
Asimismo, definen las dimensiones de la calidad de servicio educativo. 
2.2.1.5.1. Calidad académica: Es la vinculación entre los recursos humanos 
(docentes) yel desarrollo de la propuesta nacional curricular adecuándola a cada realidad, 
en instituciones educativas de la capital ya hay grandes diferencias y en instituciones 
privadas sólo es el 40% mínimo que debe desarrollar haciendo que si se brinda una calidad 
académica ésta debe superar por lo menos en un 50% el currículo nacional, ahora no 
debemos dejar de mencionar que el IPEBA considera la calidad educativa como el 
desarrollo integral del alumno, considerando sus todas sus capacidades, habilidades 
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entregando un ciudadano capaz de desenvolverse con ética y valores ante la sociedad. La 
calidad educativa considera también, según Amartya Sen, el desarrollo creciente de 
potencial y capacidades de los estudiantes en los diversos campos y que éste no puede estar 
desligado del concepto de equidad. 
2.2.1.5.2. Calidad de gestión educativa: La gestión educativa es, según 
Knezevich, “el proceso social destinado a la creación, mantenimiento, estímulo, control y 
unificación de las energías humanas y materiales organizados formal e informalmente, 
dentro de un sistema unificado, concebido para cumplir los objetivos establecidos…”. 
Los expertos de la OEA manejan el concepto de “proceso de toma y ejecución de 
decisiones relacionadas a la adecuada combinación de los elementos humanos, 
materiales, económicos y técnico-pedagógicos o académicos, requeridos para la efectiva 
realización y funcionamiento de un sistema educativo…”. Todos estos conceptos dejan 
fortalecer el concepto que el óptimo cumplimiento de éstas necesidades incluso que 
según los estándares establecidos, si satisface la necesidades de los clientes o las supera 
se logra una gestión educativa de calidad enmarcada en la eficacia y eficiencia en el 
manejo de los aspectos de recursos humanos, económicos, infraestructura. 
2.2.1.5.3. Calidad de mantenimiento educativa: El personal de mantenimiento en 
una empresa ha evolucionado en su nombramiento, actualmente se hablan de 
“colaboradores”, el área de mantenimiento cubre desde necesidades de limpieza hasta el 
soporte de material didáctico y tecnología, hablamos de todo lo que los docentes requieren 
para el desarrollo de calidad de sus sesiones de clase, tenemos los colaboradores que 
mantienen el almacén de materiales, los de biblioteca, el soporte de mantenimiento de 




Ahora teniendo claro de que recursos humanos hablamos para no malinterpretar 
que sólo hablamos de la limpieza y ornato, debemos considerar que éste personal depende 
de la partida económica de la gestión administrativa, por lo cual la calidad de 
mantenimiento es la realización de sus labores con los requerimientos necesarios para un 
desarrollo de óptimo. Sin embargo, si nos centramos en los recursos humanos ellos 
también deben tener características de habilidades sociales, compromiso con la institución, 
creatividad e innovación para que su área destaque y por tanto genere un funcionamiento 
de calidad. 
2.2.2. Satisfacción 
La Universidad de Chile en su Facultad de Economía y Negocios elaboró un libro 
de Estudios de la Administración (2008), donde menciona en términos generales que “La 
satisfacción es una evaluación global de todos los aspectos que intervienen en la relación 
del consumidor con un servicio, basada principalmente en la experiencia de consumo o 
su uso a través del tiempo” (p. 68) 
2.2.2.1. Satisfacción del cliente. 
Thomson (2006) cita a Philip Kotler, quien define la satisfacción del cliente como 
"el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. 
Oliver (1997) propone que es “la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio 
acerca de que un rasgo del producto o servicio, o de que un producto o servicio en sí 
mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el 
consumo”. La satisfacción del cliente en cuanto a un producto o servicio está 
influenciada significativamente, por la evaluación que hace él sobre las características del 
producto o servicio. 
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Zeithaml y Bitner (2002) se refieren a satisfacción como la evaluación que realiza 
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio 
respondió a sus necesidades y expectativas. Se presume que, al fracasar en el 
cumplimiento de las necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la 
insatisfacción con dicho producto o servicio. Las emociones de los clientes también 
pueden afectar sus percepciones de satisfacción hacia los productos y servicios; dichas 
emociones pueden ser estables o existir previamente, como el estado de ánimo o la 
satisfacción en su vida.  
Roest y Pieters (1997) definieron satisfacción como un concepto relativo que 
involucra componentes cognitivos y afectivos, que está relacionado con el cliente, 
principalmente a través de transacciones, e incorpora una evaluación de beneficios y 
sacrificios. El componente cognitivo se refiere a la evaluación del cliente del desempeño 
percibido, en términos de la adecuación en comparación a algún tipo de expectativa 
estándar (Lilijander y Strandvik, 1997); (Oliver R, 1980); (Wirtz, 1993). Y el 
componente emocional consiste en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y 
decepción – emociones positivas y negativas (Cronin, Brady y Hult, 2000); (Lilijander y 
Strandvik, 1997); Oliver, 1997; (Stauss y Neuhaus, 1997). Dada las dos definiciones 
anteriores, (Stauss y Neuhaus, 1997), sugieren que es inapropiado asumir que los clientes 
experimentan las mismas emociones y cognición, cuando ellos dan el mismo puntaje para 
su nivel de satisfacción global.  
Danaher y Haddrell (1996) dicen que la satisfacción está determinada por la 
confirmación o no, de las expectativas con percepciones del desempeño percibido en 
varios ítems de servicio.  
Sureshchandar, Rajendran, y Anantharaman (2002), postulan que la satisfacción 
de los clientes con los servicios de la organización, está basada en todos los encuentros 
28 
 
de los clientes con esa organización. La satisfacción del cliente también puede ocurrir en 
múltiples niveles de la organización: satisfacción con la persona de contacto, satisfacción 
con el servicio principal y satisfacción con la organización como un todo. 
Gosso (2008) afirma que la satisfacción es un estado de ánimo resultante de la 
comparación entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el 
resultado es neutro, no se habrá movilizado ninguna emoción positiva en el cliente, lo 
que implica que la empresa no habrá conseguido otra cosa más que hacer lo que tenía que 
hacer, sin agregar ningún valor añadido a su desempeño. En tanto, si el resultado es 
negativo, el cliente experimentara un estado emocional de insatisfacción. En este caso, al 
no lograr un desempeño satisfactorio la empresa tendrá que asumir los costos 
relacionados con volver a prestar el servicio, compensar al cliente, neutralizar 
comentarios negativos y levantar la moral del personal. En cambio, si el cliente percibió 
que el servicio tuvo un desempeño mayor a sus expectativas, el resultado de esta 
comparación será positiva, esto implicara que se ha logrado satisfacer gratamente al 
cliente. Por lo tanto, se habrá ganado un cliente hipersatisfecho. Los cual significa, para 
la empresa, una mayor fidelidad del cliente, quien se sentirá deseoso de volver a comprar 
y de contar sus experiencias a otros, como así también, personal más contento y 
motivado, a quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar y maltratar.  
Kotler y Keller (2006) reitera que el nivel de satisfacción del cliente después de la 
compra depende de los resultados de la oferta en relación con sus expectativas previas. 
En general, la satisfacción, es una sensación de placer o de decepción que resulta de 
comparar la experiencia de producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios 
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. 
Si los resultados están a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los 
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. 
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Para Kotler y Armstrong (2008), los consumidores se enfrentan por lo regular a 
una amplia gama de productos y servicios que podrían satisfacer una necesidad 
determinada. ¿Cómo escogen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes toman 
decisiones de compra con base en las expectativas que se forman sobre el valor y la 
satisfacción que las distintas ofertas de mercado les proporcionarán. Los clientes 
satisfechos vuelven a comprar y comunican a otros sus experiencias positivas con el 
producto. Los clientes insatisfechos a menudo se van con la competencia y desdeñan los 
productos ante otras personas. 
2.2.2.2. Elementos que conforman la satisfacción del cliente. 
La satisfacción del cliente está conformada por tres elementos: 
1. El rendimiento percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de 
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o 
servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que 
obtuvo en el producto o servicio que adquirió. El rendimiento percibido tiene las 
siguientes características: 
▪ Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. 
▪ Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. 
▪ Está basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. 
▪ Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. 
▪ Depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. 
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de 
una exhaustiva investigación que comienza y termina en el "cliente". 
2. Las expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen 
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de 
una o más de éstas cuatro situaciones: 
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▪ Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el 
producto o servicio. 
▪ Experiencias de compras anteriores. 
▪ Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión (p.ej.: 
artistas). 
▪ Promesas que ofrecen los competidores. 
En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el 
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se 
atraerán suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirán decepcionados 
luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en 
los índices de satisfacción del cliente no siempre significa una disminución en la calidad 
de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las 
expectativas del cliente situación que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en 
especial, de la publicidad y las ventas personales). En todo caso, es de vital importancia 
monitorear "regularmente" las "expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente: 
▪ Si están dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. 
▪ Si están a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la 
competencia. 
▪ Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. 
3. Los niveles de satisfacción: Luego de realizada la o adquisición de un producto o 
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfacción: Se 
produce cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las expectativas 
del cliente. 
▪ Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto coincide con 
las expectativas del cliente. 
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▪ Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede a las 
expectativas del cliente. 
Dependiendo el nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el grado de 
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiará de 
marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). 
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo hasta que encuentre 
otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente 
complacido será leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que 
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese 
motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer 
solo lo que pueden entregar, y entregar después más de lo que prometieron 
2.2.2.3. Satisfacción con calidad educativa. 
Martell (2014) cita a Blanco y Blanco (2007) quien manifiesta que los resultados 
de la medición de la satisfacción de la calidad en alumnos proporciona los insumos para 
el rediseño de la institución educativa, por lo cual percepción de los alumnos del sistema 
en general no sólo académico que le permite desarrollarse con comodidad es un aporte al 
mejoramiento. Entiéndase por satisfacción de la calidad educativa al resultado que se 
encuentre dentro de las expectativas del alumno o las supere obtenido de la evaluación 
del servicio, por tanto si éste resultado relaciona lo que se espera con lo que se recibe o 
más estaríamos hablando de satisfacción (Mejías, Reyes y Maneiro, 2006). 
El producto educativo no es un bien tangible, sino el servicio formativo (Flores, 
2003). Si bien el servicio formativo será evaluado a través de la satisfacción de los 
estudiantes, no significa que sea la única variable de medición, ya que, se puede caer 
erróneamente en que por cumplir con las expectativas del cliente el profesor cumpla un rol 
de entretenimiento más que uno formativo. (Lindahl y Unger (2010) 
32 
 
Quintero (2011) en su publicación Teoría de las Necesidades de Maslow nos hace 
referencia que. En 1943, Maslow nos habló de su “Teoría de la Motivación Humana”, 
donde propone una jerarquía de necesidades y factores que motivan a las personas; esta 
jerarquía se modela identificando cinco categorías de necesidades y se construye 
considerando un orden jerárquico ascendente de acuerdo a su importancia para la 
supervivencia y la capacidad de motivación. De acuerdo a este modelo, a media que el 
hombre satisface sus necesidades surgen otras que cambian o modifican el comportamiento 
del mismo; considerando que solo cuando una necesidad está “razonablemente” satisfecha, 
se disparará una nueva necesidad (Colvin y Rutland, 2008). 
 
Figura 1. Pirámide de las necesidades de Maslow. 
 
2.2.2.4. Modelos de medición de la satisfacción del cliente. 
Dada la importancia que posee la satisfacción del consumidor para la estrategia de 
marketing, este es un parámetro que ha sido estudiado tanto desde el punto de vista 
académico, como por parte de muchos profesionales en el área. Al respecto, Kotler y 
Keller (2006), exponen que existen diversos métodos para medir la satisfacción del cliente, 
entre los cuales destacan encuestas regulares, seguimiento del índice de abandono de 
clientes, entre otros. 
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En el mismo orden de ideas, tal como lo plantean (Walker O, Mullins, & Larréché, 
2005), para que las medidas de satisfacción al cliente sean de utilidad; deben considerar 
dos aspectos: 
▪ Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas dimensiones 
de calidad de producto y servicio. 
▪ Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien está satisfaciendo la 
compañía esas expectativas. 
Por último, (Lehman y Winer, 2007) hacen referencia a que “la calidad se mide a 
partir de la satisfacción del cliente” y para ello es esencial medir tres aspectos:  
• Expectativas del desempeño/calidad. 
• Percepción de desempeño/calidad. 
• Brecha entre las expectativas y el desempeño. 
Sin importar cuál es el método utilizado para medir la satisfacción del cliente, lo 
verdaderamente importante es que este parámetro sea estudiado de forma continua, por 
tratarse de una variable que constituye la principal fuente para crear lealtad, retener 
clientes y definir estrategias acordes con un mercado que cada vez es más exigente y 
cambiante.  
Asimismo, al momento de definir el método o forma de medición, las 
organizaciones deben tener presente que se trata de un proceso complejo, por estar 
involucradas las expectativas y percepciones que tiene el consumidor con respecto al 
servicio; aspectos estos que dependen en gran parte de la psicología del cliente, así como 
sus necesidades y exigencias particulares. 
Se conceptualiza científicamente el tema de la calidad de servicio, toda vez que la 
razón de este estudio va enfocado a la satisfacción del usuario y para poder conseguir 
satisfacción y/o medir el grado de satisfacción se dentro de una organización es teniendo 
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como referencia el concepto de calidad de servicio ya que ella es vinculante con la 
investigación que se está realizando y de ahí definiremos y analizamos este concepto. 
2.2.2.5. La calidad del servicio: modelos más representativos. 
Teniendo en cuenta la estructura que Duque (2005) presenta para caracterizar los 
autores más representativos y los modelos que representan, se puede analizar la variedad 
de enfoques, siendo esta una de las críticas más distintivas, por cuanto no existe a partir de 
estos modelos una escala estandarizada que evalúe la percepción de calidad del servicio. 
Sin embargo, autores como Koleelemeijer (1992), Bigne et al. (1997), Capalleras y 
Veciana (2001) y Gómez y Cristóbal (2003), concluyen que al utilizar cualquiera de los 
modelos van a existir resultados disímiles; así, lo verdaderamente importante no es el 
modelo, “sino que las dimensiones a tener en cuenta y los ítems a evaluar correspondan a 
los momentos de verdad y permitan contrastar realmente las expectativas de los clientes 
contra el servicio prestado y/o desempeño” (Duque, 2005). 
2.2.2.5.1. Modelo nórdico o también llamado modelo de la imagen. 
Este modelo, representado principalmente por Gronroos (1982, 1994), se encarga 
de relacionar la calidad con la imagen corporativa, teniendo en cuenta que dicha imagen 
puede determinar aquello que se espera del servicio prestado por una organización. El 
modelo plantea que la calidad total percibida por los clientes es la integración de la calidad 
técnica (qué se da), la calidad funcional (cómo se da) y la imagen corporativa.  
2.2.2.5.2. Modelo americano y sus desarrollos. 
Al revisar las investigaciones relacionadas con la percepción de la calidad del 
servicio se logra identificar con facilidad que en su gran mayoría los académicos utilizan el 
modelo americano como fuente conceptual y empírica para comprender lo que sucede al 
momento de medir la calidad del servicio percibida. 
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De manera que las escalas de valoración Servqual y Servperf son las más utilizadas 
y difundidas. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984, 1988, 1991, 1994), y Gronroos (1982, 
1994), respectivamente, son los exponentes de dichos modelos. 
Ahora bien, valga hacer referencia a la escala más utilizada en la literatura para medir la 
calidad del servicio percibida, Servqual, escala multidimensional desarrollada por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984). Este instrumento tiene como objetivo evaluar por 
separado las expectativas y percepciones de un cliente, apoyándose en los comentarios 
hechos por los consumidores, lo que facilita el diagnóstico de las fortalezas o debilidades 
presentes en el acto mismo de la prestación del servicio.  
Para desarrollar este instrumento Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), durante 
las tres últimas décadas, han aportado de manera progresiva en su construcción. 
Dada la evolución descrita, al Servqual se le considera una de las medidas más 
populares de la calidad del servicio; este instrumento mide la calidad del servicio como 
diferencia entre las percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios, 
componiéndose generalmente de cinco dimensiones y veintidós ítems que estructuran su 
funcionamiento, descritas por Parasuraman. 
2.2.2.6. Modelos de medición de la satisfacción del cliente. 
  Dada la importancia que posee la satisfacción del consumidor para la estrategia de 
marketing, este es un parámetro que ha sido estudiado tanto desde el punto de vista 
académico, como por parte de muchos profesionales en el área. Al respecto, Kotler y 
Keller (2006), exponen que existen diversos métodos para medir la satisfacción del cliente, 
entre los cuales destacan encuestas regulares, seguimiento del índice de abandono de 
clientes, entre otros. 
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  En el mismo orden de ideas, tal como lo plantean (Walker O, Mullins, & Larréché, 
2005), para que las medidas de satisfacción al cliente sean de utilidad; deben considerar 
dos aspectos: 
▪ Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas dimensiones 
de calidad de producto y servicio. 
▪ Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien está satisfaciendo la 
compañía esas expectativas. 
Por último, (Lehman y Winer, 2007) hacen referencia a que “la calidad se mide a 
partir de la satisfacción del cliente” y para ello es esencial medir tres aspectos:  
• Expectativas del desempeño/calidad. 
• Percepción de desempeño/calidad. 
• Brecha entre las expectativas y el desempeño. 
Sin importar cuál es el método utilizado para medir la satisfacción del cliente, lo 
verdaderamente importante es que este parámetro sea estudiado de forma continua, por 
tratarse de una variable que constituye la principal fuente para crear lealtad, retener 
clientes y definir estrategias acordes con un mercado que cada vez es más exigente y 
cambiante.  
Asimismo, al momento de definir el método o forma de medición, las 
organizaciones deben tener presente que se trata de un proceso complejo, por estar 
involucradas las expectativas y percepciones que tiene el consumidor con respecto al 
servicio; aspectos estos que dependen en gran parte de la psicología del cliente, así como 
sus necesidades y exigencias particulares. 
Se conceptualiza científicamente el tema de la calidad de servicio, toda vez que la 
razón de este estudio va enfocado a la satisfacción del usuario y para poder conseguir 
satisfacción y/o medir el grado de satisfacción se dentro de una organización es teniendo 
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como referencia el concepto de calidad de servicio ya que ella es vinculante con la 
investigación que se está realizando y de ahí definiremos y analizamos este concepto. 
2.3. Definición de términos básicos 
Calidad.  
La calidad se considera relacionada con el hecho de que los productos o 
servicios reúnan las características que el público desea, que de algún modo el cliente 
ha expresado. El producto o servicio ha de producirse o prestarse de modo que las 
características que para el mismo resulten tengan una cierta regularidad. La variación de 
estas características sigue las leyes del azar. El conjunto de características que un 
producto o servicio reúne está relacionado con su coste, esto es con el consumo de 
factores que tienen lugar en su producción. Dos productos pueden satisfacer una misma 
necesidad. Un automóvil utilitario y un automóvil de lujo se emplean para moverse de 
un punto a otro. Ambos tienen calidad, en el sentido de que satisfacen los deseos del 
cliente. No obstante, el grado de satisfacción puede que sea en el segundo caso 
considerablemente mayor que en el primero. El término calidad ha de relacionarse con 
la capacidad adquisitiva del cliente, o con la parte de su renta que desea emplear en el 
producto o servicio de que se trate. Puede haber diferentes grados de satisfacción o 
diferentes grados de calidad. 
La definición de G. Taguchi parte de la consideración de que un sujeto estimará que 
un producto o servicio tiene tanta menos calidad cuantas más alejadas están sus 
características de aquello que deseaba. El grado de insatisfacción que se produce será tanto 
mayor cuanto mayor sea esa diferencia, al igual que ocurrirá con el coste que mida dicha 
insatisfacción. La calidad del producto será tanto mayor cuanto menor sea este coste 
derivado de la diferencia entre lo deseado y lo entregado o servido. Este coste lo sufre la 
sociedad en su conjunto, influyendo en su bienestar. 
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  La función de pérdida de calidad de Taguchi, propuesta por este autor a 
comienzos de los setenta, permite calcular la incidencia de la falta de calidad de un 
producto o servicio mediante la consideración de dos componentes de coste: los de la 
organización, como consecuencia de repeticiones, mal uso de máquinas y materiales y 
otros similares, y los del cliente o usuario, por todos los costes que se derivan de la 
inadecuación del bien al fin al que se le destinaba. El elemento de coste se define como 
«la pérdida generada por el producto a la sociedad desde el momento en que éste se 
entrega». 
La proposición de Taguchi tiene una aplicación inmediata a muchas situaciones en 
la Administración Pública. Las colas ante una ventanilla causadas, por ejemplo, por errores 
en la información, tienen dos componentes de coste: uno el del funcionario que repite y 
otro el del contribuyente que emplea su tiempo esperando en lugar de hacerlo en otra cosa.  
La definición de Feigenbaum hace hincapié en el hecho de que si toda la 
organización dedica sus esfuerzos a realizar su tarea del mejor modo posible y de acuerdo 
con lo que el cliente desea, el producto o servicio que resulta tendrá un grado de calidad 
más alto que si no ocurre así. Para este autor «la calidad es, en esencia, un modo de dirigir 
la organización». El término Gestión de Calidad Total (GCT) parece que fue empleado por 
primera vez por este tratadista. 
La definición de la ISO 8402 refiere el término calidad a lo que los clientes 
esperan, a sus deseos, a las características del producto o servicio y a la correspondencia 
entre las unas y las otras. Hace explícito el hecho de que los deseos de los clientes 
pueden ser conocidos por ellos mismos o no. Cuando se trata de dar una determinada 
calidad a un producto puede ocurrir que ni siquiera el cliente o contribuyente sepa lo 
que en realidad le satisface. 
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La ISO 8402 indica que han de considerarse como definiciones parciales aquellas 
que predican que la calidad es la «aptitud para el uso», «la aptitud para el empleo», la 
«satisfacción para el cliente» o la «conformidad con los requisitos». 
Todo lo anterior parece que puede resumirse del siguiente modo: 
▪ La existencia de importantes dificultades para dar una definición de la esencia 
de la calidad. No parece que ésta pueda considerarse como un universal. Las 
definiciones que se han dado al término suelen tener un carácter 
instrumentalista. 
▪ La calidad está estrechamente relacionada con lo que el cliente o contribuyente 
desea, lo que la dota de un importante componente subjetivo. Según a quien 
vaya dirigido el producto o servicio las características que requiere pueden ser 
distintas. 
▪ La frecuente dificultad de conocer con exactitud lo que el cliente o el 
contribuyente desea. Puede ocurrir que el mismo no lo sepa con exactitud.  
▪ La dependencia de las leyes del azar de las características de cualquier producto 
o servicio, de modo que lo único que puede asegurarse es que su dispersión 
sobre un valor medio quede dentro de unos límites determinados. Difícilmente el 
mismo servicio prestado por dos personas distintas tiene las mismas 
características, e incluso el de una misma persona puede variar de un día a otro. 
Calidad de servicio 
Cuando se habla de calidad de servicio se debe tener en cuenta que su aplicación en 
la literatura es variada, por ello una forma de comprender el concepto en su totalidad es 
jerarquizar las ideas que lo sustentan.  
Para este propósito, el servicio como concepto en primera instancia es el que 
sustenta el orden jerárquico, así, para Fisher (1988, p. 175) el servicio se define como el 
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conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se 
suministran en relación con las ventas; años más tarde Fisher y Navarro (1994, p. 185) lo 
exponen como “un tipo de bien económico; constituye lo que denomina el sector terciario, 
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”; autores como 
(Kotler, 1997; Lovelock, 1983; Parasuraman et al., 1985; Grönroos, 1978), sustentan sus 
ideas a partir de las características propias de los servicios; por lo tanto, es importante tener 
en cuenta que la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad son elementos 
diferenciadores que pueden estar vinculados o no con un producto físico (Kotler, 1997, p. 
656), es decir, los servicios no pueden ser comprobados por el consumidor antes de su 
compra, por lo tanto no pueden asegurar su calidad, convirtiéndose el acto mismo en un 
resultado (Lovelock, 1983). 
Es importante entender entonces cómo las características de los servicios son 
factores indispensables en la construcción y comprensión de la calidad del servicio como 
constructo que fija las pautas para comprender de qué manera el marketing de servicios se 
convierte en una herramienta estratégica para medir el servicio universitario. 
Intangibilidad 
Una de las condiciones esenciales de los servicios es la intangibilidad; este factor 
se aprecia básicamente por estar o no vinculado a un producto físico, por lo tanto se le 
considera la primera dimensión de diferenciación entre un bien y un servicio; el resultado 
en la prestación o toma de un servicio permite determinar si el cliente se encuentra 
satisfecho o no, es decir, no se puede apreciar con los sentidos antes de ser adquirido y por 
tanto esto implica ciertas cualidades. 
De manera que la intangibilidad posiblemente sea la característica más definitoria 
de los servicios, esto en gran medida porque “a consecuencia de la intangibilidad, la 
empresa podría encontrar difícil comprender cómo los consumidores perciben y evalúan 
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sus servicios y la calidad en la prestación de esos servicios” (Zeithaml, 1981); en otras 
palabras, supone un mayor riesgo percibido para los consumidores o temor al verse 
insatisfechos tras la adquisición de los servicios (Grande, 2005, p. 36). 
Inseparabilidad 
  Los servicios en su mayoría mantienen una relación de doble vía entre quien 
consume y crea el servicio, es por esto que la producción es un esfuerzo conjunto del 
consumidor y el vendedor, volviéndose esto un acto indisociable (Gronroos, 1978). 
Heterogeneidad o inconsistencia 
Los servicios, especialmente, son poco estandarizables, lo cual quiere decir que 
quien presta un servicio puede variar frente a otro, y por tanto la calidad varía de acuerdo 
con la percepción que se tenga de determinado servicio. Al respecto, Duque (2005) 
manifiesta que “es difícil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree 
prestar puede ser muy diferente a lo que el cliente percibe que recibe de ella”. 
Como consecuencia, la diferenciación entre un bien y un servicio, establecida a través de 
las características anteriores, proporciona las bases para comprender cómo debe ser 
evaluada la calidad del servicio. 
En segunda instancia, en la literatura académica, al hablar sobre calidad se debe 
tener en cuenta la concepción epistemológica con que se observe dicho concepto, es decir, 
por un lado se entiende como “aquella actividad enfocada en una visión determinista, 
propia del dato meramente estadístico, en búsqueda de control a través de la medición 
objetiva de la calidad” (Duque, 2005), y por otro lado:  
La calidad subjetiva enfocada más hacia una visión externa compuesta en 
esencia por la necesidad de querer satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de 
los clientes, tomando como punto focal a las actividades de servicio y su relación con 
el personal de contacto, es decir, con los clientes (Vásquez et al., 1996). 
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La calidad de un bien o servicio requiere entonces de características que 
facilitan su comprensión, y es el cliente quien define a partir de su interacción con un 
producto o servicio, si se satisfacen o no sus necesidades. 
Así pues, se hace necesario detallar cada uno de los enfoques en mención, con el 
firme propósito de comprender hasta dónde han llegado los postulados y cómo estos 
han permitido el desarrollo de algunos modelos que vienen siendo utilizados para 
medir dicho constructo. 
De manera que, Deming (1989) propone la calidad como la traducción de las 
necesidades futuras de los usuarios en características medibles, esto significa de cierta 
manera que antes de entregar un producto, el productor certifica que este satisface 
ciertos requisitos. Bajo la misma línea objetiva, Garvin (1984, 1988, p. 40), uno de los 
principales exponentes de la calidad enfocada desde el producto, presenta la calidad a 
partir de cinco grupos —trascendente, basada en el producto (características 
medibles), basada en la utilización, basada en la producción (características medibles), 
value-based —, aporte muy importante por cuanto el autor propone definir el concepto 
de calidad desde diferentes aristas, todas enfocadas desde y hacia el producto. 
Sin embargo, dichas definiciones demuestran lo complejo e indeterminado que 
resulta ser el concepto de calidad, como también se evidencia el hecho de haber 
considerado la calidad de servicio como un fenómeno marginal y muy próximo al 
servicio de mantenimiento y reparación de maquinaria, siendo esta última apreciación 
una de las más fuertes críticas a los postulados de Garvin, por cuanto presenta sus 
dimensiones como si fueran generales una vez que estas sean basadas enteramente en 
material empírico obtenido del sector industrial (Caetano, 2003, p. 67). 
 Por otro lado, la literatura académica muestra la dimensión de la calidad del 
servicio (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990) como uno de los mayores exponentes, que, 
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a partir de la calidad percibida, busca responder a las necesidades de los consumidores, por 
tanto la calidad queda supeditada “al juicio que el consumidor emite sobre la excelencia y 
superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3). 
 Es así que Zeithaml, Parasuraman y Berry, al referirse a dicho concepto, basan sus 
postulados en una visión externa, de la cual se habla en líneas anteriores, en la que recae 
mayormente la importancia de medir la calidad del servicio, resultando ser un tema de 
análisis mucho más complejo, por cuanto la subjetividad emitida por los consumidores 
requiere de características multidimensionales que se salen de los criterios que evalúan un 
producto tangible. 
Es por esto que, partir de la diferenciación entre un bien y un servicio, se logra 
determinar cómo el concepto de calidad del servicio difiere del de calidad del producto; así 
pues, Lewis y Brooms (1983) describen por primera vez el concepto de calidad de servicio 
como el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas. 
Esta primera definición es considera-da fundamental dentro de la gestión del 
marketing de servicios, por cuanto funda las bases para desarrollar un constructo que 
recoja los fundamentos de una nueva forma de comprender cómo perciben los clientes los 
servicios ofrecidos. Es así que, partir de aquí, autores como Grönroos (1994), Rust y 
Oliver (1994), Parasuraman et al. (1985), se apoyan en Lewis y Brooms para plantear que 
la calidad del servicio depende de la comparación del servicio esperado con el servicio 
percibido. 
  De acuerdo con lo anterior, esta visión subjetiva de la calidad del servicio es 
orientada desde la teoría del comportamiento del consumidor, en la que, mediante la 
brecha entre las expectativas y la percepción del consumidor se comprueban los juicios de 
satisfacción emitidos sobre los servicios ofrecidos (Rust y Oliver, 1994). 
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  Dadas entonces las condiciones teóricas y conceptuales para comprender la 
percepción de la calidad del servicio, los autores señalados proponen la elaboración de 
escalas multidimensionales que cobran alto valor para el mundo académico y 
organizacional en la medida en que medir la calidad del servicio suele incrementar la 
satisfacción y lealtad de los clientes (Fox y Kotler, 1985). 
 El anterior análisis abre las puertas para que la medición de la calidad del servicio 
como proceso contemple diferentes dimensiones. Al respecto, Bou (1997) complementa al 
decir que las dimensiones son elementos de comparación que utilizan los sujetos para 
evaluar los diferentes objetos. Es decir, al considerar des-de una postura subjetiva las 
dimensiones de calidad, el usuario, con sus juicios de valor sobre la calidad, genera una 
evaluación que logra ser más confiable, aun cuando éstas “no sean tan fáciles de observar, 
sino que son abstracciones realiza-das a partir de atributos o características que estos 
perciben (Duque, 2005). 
Por otro lado, para Cronin y Taylor (1992) solo es suficiente conocer el desempeño 
estimado desde las percepciones y no desde la brecha surgida entre las expectativas y el 
desempeño, basándose de esta manera en las apreciaciones de Carman (1990) para explicar 
que la escala Servqual no es suficiente para medir la calidad del servicio percibido. Esto se 
debe en gran parte por no contar con suficiente apoyo teórico y evidencia empírica que 
respalde la aplicación del Servqual como instrumento de medición. 
Satisfacción del usuario 
  Los autores han brindado diferentes definiciones de satisfacción del cliente: 
(Oliver, 1997) propone que es “la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de 
que un rasgo del producto o servicio, o de que un producto o servicio en sí mismo, 
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo”. La 
satisfacción del cliente en cuanto a un producto o servicio está influenciada 
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significativamente, por la evaluación que hace él sobre las características del producto o 
servicio. 
  Zeithaml y Bitner (2002) se refieren a satisfacción como la evaluación que realiza 
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio 
respondió a sus necesidades y expectativas. Se presume que, al fracasar en el cumplimiento 
de las necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfacción con 
dicho producto o servicio. Las emociones de los clientes también pueden afectar sus 
percepciones de satisfacción hacia los productos y servicios; dichas emociones pueden ser 
estables o existir previamente, como el estado de ánimo o la satisfacción en su vida.  
  Roest y Pieters (1997) definieron satisfacción como un concepto relativo que 
involucra componentes cognitivos y afectivos, que está relacionado con el cliente, 
principalmente a través de transacciones, e incorpora una evaluación de beneficios y 
sacrificios. El componente cognitivo se refiere a la evaluación del cliente del desempeño 
percibido, en términos de la adecuación en comparación a algún tipo de expectativa 
estándar (Lilijander & Strandvik, 1997); (Oliver R., 1980); (Wirtz, 1993). Y el componente 
emocional consiste en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y decepción – 
emociones positivas y negativas (Cronin, Brady, & Hult, 2000); (Lilijander & Strandvik, 
1997); Oliver, 1997; (Stauss & Neuhaus, 1997). Dada las dos definiciones anteriores, 
(Stauss & Neuhaus, 1997), sugieren que es inapropiado asumir que los clientes 
experimentan las mismas emociones y cognición, cuando ellos dan el mismo puntaje para 
su nivel de satisfacción global.  
 Danaher P. y Haddrell (1996), dicen que la satisfacción está determinada por la 
confirmación o no, de las expectativas con percepciones del desempeño percibido en 
varios ítems de servicio.  
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  Sureshchandar, Rajendran, y Anantharaman (2002), postulan que la satisfacción de 
los clientes con los servicios de la organización, está basada en todos los encuentros de los 
clientes con esa organización. La satisfacción del cliente también puede ocurrir en 
múltiples niveles de la organización: satisfacción con la persona de contacto, satisfacción 
con el servicio principal y satisfacción con la organización como un todo. 
  Gosso (2008) afirma que la satisfacción es un estado de ánimo resultante de la 
comparación entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el 
resultado es neutro, no se habrá movilizado ninguna emoción positiva en el cliente, lo que 
implica que la empresa no habrá conseguido otra cosa más que hacer lo que tenía que 
hacer, sin agregar ningún valor añadido a su desempeño. En tanto, si el resultado es 
negativo, el cliente experimentara un estado emocional de insatisfacción. En este caso, al 
no lograr un desempeño satisfactorio la empresa tendrá que asumir los costos relacionados 
con volver a prestar el servicio, compensar al cliente, neutralizar comentarios negativos y 
levantar la moral del personal. En cambio, si el cliente percibió que el servicio tuvo un 
desempeño mayor a sus expectativas, el resultado de ésta comparación será positiva, esto 
implicara que se ha logrado satisfacer gratamente al cliente. Por lo tanto, se habrá ganado 
un cliente hipersatisfecho. Los cual significa, para la empresa, una mayor fidelidad del 
cliente, quien se sentirá deseoso de volver a comprar y de contar sus experiencias a otros, 
como así también, personal más contento y motivado, a quienes el cliente agradece y 
elogia, en vez de criticar y maltratar.  
  Kotler y Keller (2006) reitera que el nivel de satisfacción del cliente después de la 
compra depende de los resultados de la oferta en relación con sus expectativas previas. En 
general, la satisfacción, es una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar 
la experiencia de producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas. Si 
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los 
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resultados están a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados 
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. 
  Para Kotler y Armstrong (2008), los consumidores se enfrentan por lo regular a una 
amplia gama de productos y servicios que podrían satisfacer una necesidad determinada. 
¿Cómo escogen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes toman decisiones de compra 
con base en las expectativas que se forman sobre el valor y la satisfacción que las distintas 
ofertas de mercado les proporcionarán.  
Los clientes satisfechos vuelven a comprar y comunican a otros sus experiencias positivas 
con el producto. Los clientes insatisfechos a menudo se van con la competencia y desdeñan 











Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general. 
HG. Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores. 
3.1.2. Hipótesis específicas. 
HE1. El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores es buena. 
HE2. El nivel de la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de Miraflores es buena. 
3.2. Variables 
Variable 1.- Calidad de Servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores. 
Variable 2.- Nivel de satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 




3.3. Operacionalización de variables 
3.3.1. Definición conceptual. 
3.3.1.1. Calidad de servicio. 
Según Pozo (2013) es el hábito desarrollado y practicado por una organización para 
interpretar las necesidades y expectativas de sus usuarios y ofrecerles, en consecuencia, un 
servicio accesible, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o 
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido 
personalmente, con dedicación con mayor valor al esperado, proporcionando en 
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organización. 
3.3.1.2. Satisfacción de los usuarios 
La satisfacción es una evaluación global de todos los aspectos que intervienen en la 
relación del usuario con un servicio, basada principalmente en la experiencia de consumo o  
su uso a través del tempo. 
3.3.2. Definición operacional. 
3.3.2.1. Calidad de servicio. 
  Se define como el conjunto de características que debe tener la Unidad de Servicio 
Educativos 01 San Juan de Miraflores para cumplir con las expectativas que tiene el 
usuario sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades, aplicando el cuestionario 







• Elementos tangibles 
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Enunciados para los ítems 
• Ítem CS-1.- Cuando en la UGEL 01 prometen hacer algo en cierto 
tiempo, lo hacen. 
• Ítem CS-2.- Cuando usted tiene un problema con la UGEL 01, muestran 
un sincero interés en solucionarlo.  
• Ítem CS-3.- El UGEL 01 realiza bien el servicio a la primera. 
• Ítem CS-4.- En la UGEL 01 concluye el servicio en el tiempo 
prometido.1 
• Ítem CS-5.- En la UGEL 01 insisten en no cometer errores al momento 
de la evaluación. 
• Ítem CS-6.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, informan con 
precisión a los usuarios cuándo concluirá la realización de un trámite. 
• Ítem CS-7.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 atienden con 
rapidez 
• Ítem CS-8.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, siempre están 
dispuestos a ayudar. 
• Ítem CS-9.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, nunca están 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas 
• Ítem CS-10.- El comportamiento de los empleados y funcionarios de la 
UGEL 01, transmite confianza. 
• Ítem CS-11.- Usted se siente seguro de sus pagos con la UGEL 01 
• Ítem CS-12.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, son siempre 
amables. 
• Ítem CS-13.- En la UGEL 01 le dan una atención individualizada. 
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• Ítem CS-14.- En la UGEL 01 se preocupan por usted y sus intereses. 
• Ítem CS-15.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 comprenden 
las necesidades específicas 
• Ítem CS-16.- Las máquinas y equipos de la UGEL 01, tienen la 
apariencia de ser modernas. 
• Ítem CS-17.- Las instalaciones físicas de la UGEL 01 son visualmente 
atractivas 
• Ítem CS-18.- Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 tienen una 
apariencia presentable y limpia. 
• Ítem CS-19.- Los materiales (volantes, guías y fichas) asociados con el 
servicio que se utilizan en la UGEL 01 son visualmente atractivos. 
3.3.2.2. Satisfacción de los usuarios. 




Enunciados para los ítems 
• Ítem SU1.- La UGEL 01 desarrolla la labor esperada 
• Ítem SU2.- Los empleados y funcionarios se muestran dispuestos a 
ayudar a los usuarios 
• Ítem SU3.- El trato con los usuarios es considerado y amable 
• Ítem SU4.- Los empleados y funcionarios dan la imagen de estar 
cualificados para las tareas que tienen que realizar 
• Ítem SU5.- Cuando acudo a los empleados o funcionarios sé que 
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encontraré las mejores soluciones 
• Ítem SU6.- Como usuario, conozco las posibilidades que me ofrece la 
UGEL 
• Ítem SU7.- Los empleados y funcionarios dan una imagen de honestidad 
y confianza 
• Ítem SU8.- Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar 
con la persona que puede responder a mis demandas 
• Ítem SU9.- La UGEL informa en forma clara y comprensible a los 
usuarios sobre los servicios que ofrece 
• Ítem SU10.- He tenido la oportunidad de comprobar que el personal 
cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo 
• Ítem SU11.- He podido comprobar que el personal dispone de programas 
y equipos informáticos adecuados para llevar a cabo su trabajo 
• Ítem SU12.- El servicio da respuesta rápida a las necesidades y 
problemas de los usuarios 
• Ítem SU13.- El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como 
usuario 
• Ítem SU14.- El servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas 
en ocasiones pasadas 
• Ítem SU15.- He observado mejoras en el funcionamiento general del 
servicio en mis distintas visitas al mismo 
• Ítem SU16.- Considero que los vestuarios y servicios tienen una limpieza 
aceptable 
• Ítem SU17.- Me parecen adecuadas las instalaciones en la que se 
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desarrollan las actividades de la UGEL 













4.1. Enfoque de investigación 
  La investigación se estructuró dentro del enfoque de la investigación cuantitativa, la 
cual tiene la finalidad de cuantificar los datos que recoge y hacer mediciones numéricas 
considerando que utiliza técnicas estadísticas, asignando un valor a un dato, de acuerdo a 
un conjunto de reglas, escalas, niveles, o patrones. 
  El enfoque cuantitativo surgió en los siglos XVIII y XIX, en el proceso de 
consolidación del Capitalismo y en el seno de la Sociedad Burguesa Occidental. Su 
racionalidad está fundamentada en el Cientificismo y el Racionalismo, como posturas 
Epistemológicas Institucionalistas.  
   Mantiene un profundo apego a la tradicionalidad de la Ciencia y utilización de la 
neutralidad valorativa como criterio de objetividad. No se interesa en la subjetividad de los 
individuos.  
  Las características del enfoque cuantitativo son: 
• Usa la recolección de datos para probar una hipótesis con base en la medición 
numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento y 
probar teorías.  
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• En el caso de las ciencias sociales el enfoque cuantitativo parte de que el mundo 
social es intrínsecamente cognoscible y todos podemos estar de acuerdo con la 
naturaleza de la realidad social. 
4.2. Tipo de investigación 
 Los estudios descriptivos buscan mostrar una imagen o representación del 
fenómeno estudiado a partir de sus características. Describir en este caso es sinónimo de 
medir. Miden variables o conceptos con el fin de especificar las propiedades importantes 
de comunidades, grupos o fenómenos bajo análisis. El énfasis está en el estudio 
independiente de cada característica, es posible que de alguna manera se integren la 
medición de dos o más características con el fin de determinar cómo es o cómo se 
manifiesta el fenómeno. 
4.3. Diseño de investigación  
 El diseño de investigación que se utilizó fue el descriptivo- correlacional, en la 
medida que se trató de establecer la existencia de asociaciones significativas entre las 







M  = Muestra de investigación 
O1, O2 = Observaciones de las variables 
r  = Relación entre variables 
 












4.4. Población y muestra  
4.4.1. Población. 
La población de estudio estuvo conformada por los profesores usuarios, que 
aceptaron participar durante una semana, de lunes a viernes, que nos dedicamos a 
administrar los instrumentos de investigación. Es decir, la participación de los docentes fue 
voluntaria. La cantidad de los usuarios, total de una semana fue de 559 docentes. 
4.4.2. Muestra. 
  La muestra fue intencional, siendo el criterio de selección la aceptación del profesor 
a participar y contestar los dos cuestionarios que se le solicitaba llenar. 
  
Tabla 1. 
Población y muestra. 
Población Muestra 
559 100% 436 78% 
 
 






4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
En el estudio se utilizaron las siguientes técnicas: 
• Técnica psicométrica, en la medida que se utilizaron los instrumentos de 
medición. 
• Técnica de análisis documental, para la identificación y procesamiento de 
información de diversas fuentes de información sobre la temática de estudio 
abordada. 
• Estadística, se aplicó para el análisis descriptivo e inferencial de los datos 
obtenidos por los instrumentos. 
Los instrumentos que se aplicaronfueron: 
• Cuestionario para medir la calidad de servicio. 
• Cuestionario para evaluar la satisfacción de los usuarios. 
La procedencia de los datos puede originarse de dos grandes fuentes: los datos 
primarios y los datos secundarios. Los datos primarios son aquellos que el investigador 
obtiene directamente de la realidad, recolectándolos con sus instrumentos. En otras 
palabras, son los que el investigador recoge por sí mismo, en contacto con los hechos que 
se investigan. Los datos secundarios, por otra parte, son registros escritos que proceden 
también de un contacto con la práctica, pero que ya han sido recogidos y muchas veces 
procesados por otros investigadores. Los datos primarios y los secundarios no son dos 
clases esencialmente diferentes de información, sino partes de una misma secuencia. Todo 
dato secundario ha sido primario en sus orígenes y todo dato primario, a partir del 
momento en que el investigador concluye su trabajo, se convierte en dato secundario para 
los demás. 
Siendo los datos primarios aquellos que surgen del contacto directo con la realidad 
empírica las técnicas encaminadas a recogerlos reflejarán, necesariamente, toda la 
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compleja variedad de situaciones que se presentan en la vida real, por eso, es de suma 
importancia para la investigación saber cuáles son las fuentes de información primaria y 
secundaria, desde el registro de la información en una determinada técnica aplicada en el 
laboratorio, la entrevista a un experto o la consulta bibliográfica para contrastar las teorías. 
Las técnicas de recolección de datos, según Hurtado (2000, p.427), son los 
procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener la información 
necesaria para dar cumplimiento a su objetivo de investigación. Según Ander-Egg (1995), 
la técnica responde a cómo hacer, para alcanzar un fin o hechos propuestos, pero se sitúa a 
nivel de los hechos o etapas prácticas, tiene un carácter práctico y operativo. Un 
instrumento de recolección de datos es cualquier recurso de que se vale el investigador 
para acercarse a los fenómenos y extraer de ellos la información; es el recurso que utiliza 
el investigador para registrar información o datos sobre las variables que tiene en mente. El 
instrumento sintetiza toda la labor previa de investigación, resume los aportes del marco 
teórico al seleccionar datos que correspondan a los indicadores, y por tanto, a la variable o 
conceptos utilizados. 
En otras palabras, las técnicas corresponden a las distintas maneras de obtener los 
datos que luego de ser procesados, se convertirán en información. Entre estas se tiene: la 
observación (participante y no participante), la encuesta, la entrevista, y la discusión grupal 
y los instrumentos son los medios materiales que se emplean para la recolección de datos. 
Entre estos se tiene: el guion de observación, la lista de cotejo, el cuestionario, la guía de 
entrevista o guion de entrevista, el guion de discusión grupal. Los métodos empíricos 
permiten la obtención y elaboración de los datos empíricos y el conocimiento de los 
hechos fundamentales que caracterizan a los fenómenos. Los métodos empíricos 
principales son: La observación, el experimento y la medición, la entrevista, la encuesta, 
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las técnicas sociométricas, los tests, los Grupos de Discusión: Grupo Focal, Entrevista 
grupal, Comité de expertos, etc. 
Como se ha afirmado, la información primaria se caracteriza porque la construye y 
la recoge el propio investigador. Se la obtiene mediante el contacto directo con el objeto de 
estudio. Mientras en la secundaria, el investigador recoge de otros estudios realizados 
anteriormente. Esta información existe de antemano en archivos, anuarios, etc. En la 
recolección de la información no se establece contacto con los objetos de estudio. No hay 
posibilidad de control de errores cometidos en el proceso de recolección. Las técnicas de 
investigación dirigidas a recoger información desde fuentes primarias son: la observación, 
la entrevista, la encuesta, el test y el experimento. Las técnicas de investigación 
bibliográficas, destinadas a obtener información de fuentes secundarias que constan en 
libros, revistas, periódicos y documentos en general. Entre estas técnicas, se destacan: la 
ficha y el análisis de documentos. 
La observación científica consiste en la percepción sistemática y dirigida a captar 
los aspectos más significativos de los objetos, hechos, realidades sociales y personas en el 
contexto donde se desarrollan normalmente, sin distorsionar la información, pues lleva a 
establecer la verdadera realidad del fenómeno. Proporciona la información empírica 
necesaria para plantear nuevos problemas, formular hipótesis y su posterior comprobación, 
tiene las siguientes características: 
a. Debe tener un objetivo definido o propósito bien determinado y definido. 
b. Se debe realizar de manera sistemática y planificada acorde al proceso de 
investigación propuesto. 
c. Debe ser objetiva, no influir sobre lo que se ve o recoge. 
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d. Debe estar acompañada de instrumentos (microscopio, telescopio, cámara, 
filmadora, computadora, etc.), que contribuyan a recoger con mayor objetividad la 
información. 
e. El investigador debe registrar las observaciones en forma cuidadosa y experta.  
f. Las observaciones deben ser comprobadas y ratificadas ya sea por medio de la 
repetición o por la comparación con lo observado por otros observadores 
competentes (controles). 
La observación se puede dividir en dos grandes grupos: directa (simple y 
experimental) y documental.  
• Según el grado de estructuración de la observación y de los medios que se utilizan 
para sistematizar lo que se observa pueden ser: no estructurada y la estructurada. 
• Según el grado de participación del observador: observación no participante y 
participante. 
• Según el número de investigadores que participan en la observación son: 
individual, en equipo o colectiva. 
• Según el lugar donde se realiza la observación son: de campo y de laboratorio. 
La encuesta tiene como propósito obtener información relativa a características 
predominantes de una población mediante la aplicación de procesos de interrogación y 
registro de datos. Es una técnica que al igual que la observación está destinada a recopilar 
información; de ahí que no debemos ver a estas técnicas como competidoras, sino más bien 
como complementarias, que el investigador combinará en función del tipo de estudio que 
se propone realizar; a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las 
personas encuestadas, La encuesta se fundamenta en el cuestionario o conjunto de 
preguntas que se preparan con el propósito de obtener información de las personas. Es 
decir, plantear preguntas a una muestra de sujetos de la población. 
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Para Álvarez (2001, p.122), la encuesta permite obtener la información de un grupo 
socialmente significativo de personas relacionadas con el problema de estudio, para luego, 
por medio de un análisis cuantitativo o cualitativo, generar las conclusiones que 
correspondan a los datos recogidos. 
4.6. Tratamiento estadístico 
Se obtuvo la información de los instrumentos y con los datos se realizó el 
tratamiento estadístico descriptivo. 
Los elementos calculados fueron: 
• Número de datos 
• Valor mínimo y máximo 
• Media aritmética o promedio 
• Varianza 
• Desviación Típica 















5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
  La validez y confiabilidad representan en cuanto el instrumento se ajusta a las 
necesidades de la investigación (Hurtado, 2012). La validez hace referencia a la capacidad 
de un instrumento para cuantificar en forma significativa y adecuada el rasgo para cuya 
medición ha sido diseñado. En otras palabras, que mida la característica para el cual fue 
diseñado.  
La validez, no debe ser una característica propia del instrumento, sino de las 
generalizaciones y usos específicos de las medidas que el instrumento proporciona (Prieto 
y otros, 2010). Lo cual quiere decir que, más que el instrumento en sí mismo, lo que se 
somete a validación son las posibles inferencias que se vayan a realizar a partir de los 
resultados obtenidos. 
La validez y confiabilidad son: “constructos” inherentes a la investigación, desde la 
perspectiva positivista, con el fin de otorgarle a los instrumentos y a la información 
recabada, exactitud y consistencia necesarias para efectuar las generalizaciones de los 




5.1.1. Validez de constructo. 
Un constructo es un concepto. Así, la validez de constructo “intenta determinar en 
qué medida un instrumento mide un evento en términos de la manera como éste se 
conceptualiza, y en relación con la teoría que sustenta la investigación. Un instrumento 
tiene validez de constructo cuando sus ítems están en correspondencia con sus sinergias o 
los indicios que se derivan del concepto del evento que se pretende medir” (Hurtado, 2012, 
p. 792). 
5.1.2. Juicio de expertos. 
Se recibió el apoyo de tres especialistas de diferentes áreas de investigación 
educacional. El procedimiento se realizó con la entrega de una carta, solicitando la 
validación de los instrumentos. Además, se adjuntó como anexo la matriz de consistencia 
de la validación y evaluación, matriz de consistencia del proyecto de tesis, instrumentos de 
investigación (cuestionario y formulario de evaluación). 
Los resultados de la validación por el juicio de expertos lo resumimos en la 
siguiente tabla. 
Tabla 2. 
Validez de contenido por juicio de expertos. 
Expertos Instrumento CS Instrumento SU 
Dr. Guillermo Pastor Morales Romero 92% 94% 
Dr. Juan Carlos Valenzuela Condori 91 % 93 % 
Mg. Aurelio Gámez Torres 93 % 94 % 
Promedio 92 % 93,67 % 
 
Para determinar la calificación de los expertos, en lo que respecta a la validez de los 





Interpretación de validez por juicio de expertos 
Valores Nivel  
91 – 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 
 
Por lo tanto, los expertos consideran que los instrumentos de medición son 
aplicables. 
 Instrumento CS .- 92 % - Instrumento excelente 
 Instrumento SU .- 93,67 % - Instrumento excelente 
Luego, se presentan los resultados obtenidos de los coeficientes de confiabilidad 
por el Alfa de Cronbach de los instrumentos de investigación, es decir, de la prueba piloto. 
Tabla 4. 
Análisis de confiabilidad de los instrumentos  
 
Alfa de Cronbach  N 
Instrumento de Calidad de Servicio 0,764 19 
Instrumento de Satisfacción del usuario 0,810 18 
 
El coeficiente Alfa de Cronbaches una medida de la homogeneidad de los ítems y 
se define como el grado en que los reactivos de la prueba se correlacionan entre sí. Este 
coeficiente implica trabajar con los resultados de todas las pruebas incluyéndose en el 


























K : Número de ítems  
∑Si2 : Sumatoria de varianzas de los ítems 
 ST2 : Varianza de la suma de los ítems 
 : Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Tabla 5. 
Escala de coeficientes Alfa de Cronbach 
Escala Intervalo 
No es confiable -1 a 0 
Baja confiabilidad  0,01 a 0,49 
Moderada confiabilidad  0,5 a 0,75 
Fuerte confiabilidad  0,76 a 0,89 
Alta confiabilidad  0,9 a 1 
 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
A continuación, presentaremos los datos recogidos del cuestionario que se preparó 
para medir la calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 01y que fue 
administrada a 436 docentes usuarios durante la semana indicada. 
5.2.1. Resultados del cuestionario de calidad de servicio. 
5.2.1.1. Dimensión: Confiabilidad. 
Tabla 6. 
















N % N % N % N % N % 
9 2% 13 3% 44 10% 348 80% 22 5% 
 
Comentario.- Una mayoría del 80% respondió De acuerdo, un 10% respondió No estar de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo, un 3% 





















N % N % N % N % N % 
13 3% 31 7% 87 20% 261 60% 44 10% 
 
Comentario.- Una mayoría del 60% respondió De acuerdo, un 20% respondió No estar de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 10% respondió Muy de acuerdo, un 7% 
respondió En desacuerdo y un 3% Muy en desacuerdo. 
Tabla 8. 
















N % N % N % N % N % 
22 5% 30 7% 262 60% 118 27% 4 1% 
Comentario.- Una mayoría del 60% respondió No estar de acuerdo ni en desacuerdo, un 
27% respondió De acuerdo, un 7% respondió En desacuerdo, un 5% Muy en 
desacuerdo y 1% respondió Muy de acuerdo. 
Tabla 9. 
















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 44 10% 371 85% 21 5% 
 
Comentario.- Una mayoría del 85% respondió De acuerdo, un 10% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo. Ningún docente 





















N % N % N % N % N % 
0 0% 22 5% 87 20% 305 70% 22 5% 
 
Comentario.- Una mayoría del 70% respondió De acuerdo, un 20% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo, 5% respondió En 
desacuerdo y ningún docente marcó Muy en desacuerdo.  
5.2.1.2. Dimensión: Sensibilidad. 
Tabla 11. 
















N % N % N % N % N % 
9 2% 35 8% 65 15% 314 72% 13 3% 
Comentario.- Una mayoría del 72% respondió De acuerdo, un 15% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 3% respondió Muy de acuerdo, un 8% marcó En 
desacuerdo y un 2% opinó estar Muy en desacuerdo.  
Tabla 12. 
















N % N % N % N % N % 
0 0% 13 3% 44 10% 371 85% 9 2% 
 
Comentario.- Una mayoría del 85% respondió estar De acuerdo, un 10% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 2% respondió Muy de acuerdo, un 3% marcó En 






















N % N % N % N % N % 
0 0% 9 2% 57 13% 356 82% 13 3% 
 
Comentario.- Una mayoría del 82% respondió De acuerdo, un 13% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 3% respondió Muy de acuerdo, un 2% marcó En 
desacuerdo y ningún docente opinó Muy en desacuerdo.  
Tabla 14. 
















N % N % N % N % N % 
9 2% 22 5% 74 17% 296 68% 35 8% 
 
Comentario.- Una mayoría del 68% respondió De acuerdo, un 17% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 8% respondió Muy de acuerdo, un 5% marcó En 
desacuerdo y 2% opinaron Muy en desacuerdo.  
5.2.1.3. Dimensión: Seguridad. 
Tabla 15. 
















N % N % N % N % N % 
0 0% 9 2% 157 26% 314 72% 0 0% 
 
Comentario.- Una mayoría del 72% respondió De acuerdo, un 26% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 0% respondió Muy de acuerdo, un 2% marcó En 




















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 9 2% 183 42% 244 56% 
 
Comentario.- Una mayoría relativa del 43% respondió De acuerdo, un 2% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, una mayoría del56% respondió Muy de acuerdo, y 
ningún docente marcó En desacuerdo y de manera similar ningún docente opinó 
Muy en desacuerdo.  
Tabla 17. 
















N % N % N % N % N % 
9 2% 22 5% 100 23% 262 60% 22 5% 
 
Comentario.- Una mayoría del 60% respondió De acuerdo, un 23% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo, un 5% marcó En 
desacuerdo y 2% opinó estar Muy en desacuerdo.  
5.2.1.4. Dimensión: Empatía. 
Tabla 18. 







Ni de acuerdo 







N % N % N % N % N % 
4 1% 39 9% 349 80% 0 0% 0 0% 
 
Comentario.- Una mayoría del 80% respondió Ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 9% 
respondió estar En desacuerdo y 1% opinó Muy en desacuerdo. Ningún docente 












Ni de acuerdo 







N % N % N % N % N % 
0 0% 44 10% 87 20% 305 70% 0 0% 
 
Comentario.- Una mayoría del 70% respondió De acuerdo, un 20% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 0% respondió Muy de acuerdo, un 10% marcó En 
desacuerdo y ningún docente opinó Muy en desacuerdo.  
Tabla 20. 







Ni de acuerdo 







N % N % N % N % N % 
0 0% 13 3% 118 27% 305 70% 0 0% 
 
Comentario.- Una mayoría del 70% respondió De acuerdo, un 27% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 0% respondió Muy de acuerdo, un 3% marcó En 
desacuerdo y ningún docente opinó Muy en desacuerdo.  
5.2.1.5. Elementos tangibles. 
Tabla 21. 







Ni de acuerdo 







N % N % N % N % N % 
13 3% 22 5% 140 60% 260 60% 0 0% 
 
Comentario.- Una mayoría del 60% respondió De acuerdo, de igual forma un 60% 
respondió Ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% respondió Muy de acuerdo, 











Ni de acuerdo  







N % N % N % N % N % 
48 11% 87 20% 52 12% 227 52% 22 5% 
 
Comentario.- Una mayoría del 52% respondió De acuerdo, un 12% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo, un 20% marcó En 
desacuerdo y 11% opinó Muy en desacuerdo.  
Tabla 23. 







Ni de acuerdo  







N % N % N % N % N % 
0 0% 26 6% 92 20% 314 72% 9 2% 
 
Comentario.- Una mayoría del 72% respondió De acuerdo, un 20% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 2% respondió Muy de acuerdo, un 6% marcó En 
desacuerdo y ningún docente opinó Muy en desacuerdo.  
Tabla 24. 







Ni de acuerdo  







N % N % N % N % N % 
4 1% 17 4% 44 10% 353 81% 17 4% 
 
Comentario.- Una mayoría del 81% respondió De acuerdo, un 10% respondió Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, un 4% respondió Muy de acuerdo, un 4% marcó En 





5.2.2. Resultados del cuestionario de Satisfacción del usuario. 
Tabla 25. 







Ni de acuerdo  







N % N % N % N % N % 
0 0% 9 2% 31 7% 375 86% 21 5% 
 
Comentario. - Una mayoría del 86% respondió estar De acuerdo, un 7% respondió No estar 
de acuerdo ni en desacuerdo, un 5% respondió Muy de acuerdo, un 2% 
respondió En desacuerdo y un 0% Muy en desacuerdo. 
Tabla 26. 















N % N % N % N % N % 
9 2% 13 3% 22 5% 262 60% 131 30% 
 
Comentario. - Una mayoría del 60% respondió estar De acuerdo, un 30% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 5% respondió Ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 3% 
respondió En desacuerdo y un 2% Muy en desacuerdo. 
Tabla 27. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 13 3% 392 90% 31 7% 
 
Comentario. - Una mayoría del 90% respondió estar De acuerdo, un 7% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 3% respondió Ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 0% 




















N % N % N % N % N % 
4 1% 9 2% 0 0% 379 87% 44 10% 
 
Comentario. - Una mayoría del 87% respondió estar De acuerdo, un 10% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 2% respondió En desacuerdo, un 1% respondió Muy en 
desacuerdo y 0% respondió Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 29. 















N % N % N % N % N % 
9 2% 13 3% 9 2% 401 92% 4 1% 
 
Comentario. - Una mayoría del 92% respondió estar De acuerdo, sólo un 1% respondió 
estar Muy de acuerdo, un 3% respondió estar En desacuerdo, un 2% respondió 
Muy en desacuerdo y un 2% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 30. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 13 3% 9 2% 371 85% 44 10% 
 
Comentario. - Una mayoría del 92% respondió estar De acuerdo, sólo un 1% respondió 
estar Muy de acuerdo, un 3% respondió estar En desacuerdo, un 2% respondió 




















N % N % N % N % N % 
0 0% 9 2% 44 10% 310 72% 70 16% 
 
Comentario. - Una mayoría del 72% respondió estar De acuerdo, un 16% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 2% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 10% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 32. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 9 2% 48 11% 327 75% 52 12% 
 
Comentario. - Una mayoría del 75% respondió estar De acuerdo, un 12% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 2% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 11% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 33. 















N % N % N % N % N % 
35 8% 87 20% 87 20% 218 50% 9 2% 
 
Comentario. - Una mayoría del 50% respondió estar De acuerdo, un 2% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 20% respondió estar En desacuerdo, un 8% respondió Muy 



















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 13 3% 392 90% 31 7% 
 
Comentario. - Una mayoría del 90% respondió estar De acuerdo, un 7% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 0% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 3% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 35. 












N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 13 3% 384 88% 39 9% 
 
Comentario. - Una mayoría del 88% respondió estar De acuerdo, un 9% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 0% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 3% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 36. 















N % N % N % N % N % 
4 1% 22 5% 31 7% 314 72% 109 25% 
 
Comentario. - Una mayoría del 72% respondió estar De acuerdo, un 25% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 5% respondió estar En desacuerdo, un 1% respondió Muy 





















N % N % N % N % N % 
13 3% 48 11% 22 5% 262 60% 92 21% 
 
Comentario. - Una mayoría del 60% respondió estar De acuerdo, un 21% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 11% respondió estar En desacuerdo, un 3% respondió Muy 
en desacuerdo y un 5% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 38. 















N % N % N % N % N % 
9 2% 75 18% 0 0 349 80% 0 0% 
 
Comentario. - Una mayoría del 80% respondió estar De acuerdo, un 0% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 18% respondió estar En desacuerdo, un 2% respondió Muy 
en desacuerdo y un 0% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 39. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 35 8% 52 12% 349 80% 
 
Comentario. – Un 12% respondió estar De acuerdo, una mayoría del 80% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 0% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 




















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 57 13% 314 72% 65 15% 
 
Comentario. - Una mayoría del 72% respondió estar De acuerdo, un 15% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 0% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 13% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 41. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 13 3% 22 5% 370 85% 31 7% 
 
Comentario. - Una mayoría del 85% respondió estar De acuerdo, un 7% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 3% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 
en desacuerdo y un 5% respondió estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla 42. 















N % N % N % N % N % 
0 0% 0 0% 13 3% 401 92% 22 5% 
 
Comentario. - Una mayoría del 92% respondió estar De acuerdo, un 5% respondió estar 
Muy de acuerdo, un 0% respondió estar En desacuerdo, un 0% respondió Muy 





Resultados generales del instrumento calidad de servicio 
Percepción de la calidad de servicio N % 
Muy buena 9 2% 
Buena 301 69% 
Regular 78 18% 
Mala 35 8% 
Pésima 13 3% 
Total 436 100% 
 
 
Figura 3. Calidad de servicio según los usuarios. 
Comentario.- Una mayoría del 69% ha opinado que la calidad del servicio es 
Buena, un 2% ha opinado que es Muy buena, un 18% ha opinado 
que es Regular, un 8% que es Mala y un 3% que es Pésima. 
Sumando las dos primeras respuestas, una mayoría del 71% opina 
que es Buena o Muy buena. 
Tabla 44. 
Resultados generales del instrumento de Satisfacción de los usuarios  
Satisfacción N % 
Totalmente insatisfecho 5 1% 
Insatisfecho 26 6% 
Ni satisfecho ni insatisfecho 39 9% 
Satisfecho 331 76% 
Totalmente satisfecho 35 8% 




Figura 4. Frecuencia de satisfacción de los usuarios 
 
Comentario.- Según la percepción de los docentes usuarios, una mayoría del 76% se sintió 
Satisfecho, un 8% estuvo Totalmente satisfecho, un 9% estuvo ni satisfecho 
ni insatisfecho, un 6% se sintió insatisfecho y solo 1% se sintió Totalmente 
insatisfecho. 
5.3. Discusión 
  Paitán (2016) en su tesis trabajada bajo un diseño cuantitativo correlacional verifica 
el nivel de relación entre las variables. En sus conclusiones se observa que, existe una 
relación moderada entre las variables. Calero (2016) en su tesis el objetivo de la 
investigación fue, determinar la relación que existe entre la Gestión Administrativa y la 
Calidad de Servicios de la Municipalidad Provincial de Huaral en el año 2015. Asimismo, 
identificar las características resaltantes de la Calidad de Servicio.  
Ocampos en su tesis determina la relación entre la Gestión Administrativa y la 
Calidad de Servicio. Estudio de tipo descriptivo correlacional. Muestra que existe relación 
significativa entre las variables del estudio, es decir, la aplicación de una adecuada gestión 
administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad.  
80 
 
Suárez y Talavera determinan la relación que existe entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio educativo. Cóndor y Durand realizaron una investigación descriptiva – 
explicativa; y arribó que: la calidad del servicio influye en la satisfacción del usuario.  
  Espinoza y Martínez concluyen que si se aplica un programa de calidad de servicio 
entonces se logra obtener ventaja competitiva en la empresa. Civera centra el interés en el 
estudio de en qué medida la satisfacción con el personal influye en la determinación de las 
distintas dimensiones de la calidad percibida.  
A continuación, calculamos el nivel de relación entre las dos variables. 
Considerando que ambos instrumentos son de opciones múltiples asumimos que son 
variables continuas y por tanto, se deberá calcular con la fórmula de Pearson. 
Tabla 45. 






Calidad de Servicio 
Correlación de Pearson 1 0,7145** 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 436 436 
Satisfacción de 
usuarios 
Correlación de Pearson 0,7145** 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 436 436 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Que la correlación de Pearson entre la calidad de servicio y la satisfacción de 










1. Existe una relación positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores, 
puesto que el r de Pearson es 0,7145. 
2. El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores es bueno, puesto que 69% la califican como Buena y 2% 
como Muy buena.  
3. El nivel de la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de Miraflores es positivo, puesto que el 76% se encuentra 















1. Realizar una investigación para recoger en qué puntos específicamente están los 
problemas de retraso de los trámites y superarlos. 
2. Después de la aplicación de la primera recomendación, evaluar de nuevo el impacto 
que ha tenido. 
3. Realizar estas evaluaciones en muchas entidades, no solo educativas, sino también 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
La calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión 




Objetivos de la 
investigación 




PG.- ¿Existe relación 
entre la calidad de 
servicio y la satisfacción 
de los usuarios de la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores? 
Problemas específicos: 
PE1 : ¿Cuál es el nivel de 
la calidad de servicio de la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores? 
PE2 : ¿Cuál es el nivel de 
la satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 




OG : Determinar si existe 
relación entre la calidad 
de servicio y la 
satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de 
Miraflores. 
Objetivos específicos: 
OE1 : Establecer cuál es 
el nivel de la calidad de 
servicio de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de 
Miraflores, 
OE2 : Establecer cuál es 
el nivel de la satisfacción 
de los usuarios de la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores. 
Hipótesis general 
HG : Existe una relación 
significativa entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de 
Miraflores. 
Hipótesis específicas: 
HE1 : El nivel de la 
calidad de servicio de la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 01 de 
San Juan de Miraflores es 
buena. 
HE2 : El nivel de la 
satisfacción de los 
usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
01 de San Juan de 
Miraflores es buena. 
 
 Variables: 
 Variable 1(X): 
Calidad de 




Local 01 de 
San Juan de 
Miraflores 
 







Tipo de investigación 
Tipo aplicada 
Diseño de la 
investigación 
Descriptivo-















recolección de datos: 
 
Técnica psicométrica 













Alfa de Cronbrach.  
Correlación de 
Pearson 
Programa SPSS 25. 
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Apéndice B. Instrumento de calidad del servicio 
Estimado colega, el cuestionario es parte de una investigación cuyo objetivo es 
la calidad del servicio de la Unidad de gestión Educativa Local 01 de San Juan de Miraflores. La 
información que nos proporcione se utilizará para fines de la investigación y será estrictamente 
confidencial. Le solicitamos atentamente su cooperación y apoyo contestando a las siguientes 
afirmaciones. 
 
Instrucciones: marque con una X la opción de su preferencia. 
MD  Muy en desacuerdo 
ED  En desacuerdo 
NAND  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
DA  De acuerdo 
MA  Muy de acuerdo 
 
I. Confiabilidad 
C1. Cuando en la UGEL 01 San Juan de Miraflores prometen 
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 
MD ED NAND DA MA 
C2. Cuando usted tiene un problema con la UGEL 01, muestran un 
sincero interés en solucionarlo. 
MD ED NAND DA MA 
C3. El UGEL 01 realiza bien el servicio a la primera 
MD ED NAND DA MA 
C4. En la UGEL 01 concluye el servicio en el tiempo prometido. 
MD ED 
NAND DA MA 
C5. En la UGEL 01 insisten en no cometer errores al momento de 
la evaluación. 
MD ED NAND DA MA 
II. Sensibilidad 
S6. Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, informan con 
precisión a los usuarios cuándo concluirá la realización de un 
trámite. 
MD ED NAND DA MA 
S7.Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 le atienden con 
rapidez. 
MD ED NAND DA MA 
S8. Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, siempre están 
dispuestos a ayudarles. 
MD ED NAND DA MA 
S9. Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, nunca están 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas. 
MD ED NAND DA MA 
III. Seguridad 
G10. El comportamiento de los empleados y funcionarios de la 
UGEL 01, transmite confianza. 
MD ED NAND DA MA 
G11. Usted se siente seguro de sus pagos con la UGEL 01  
MD ED NAND DA MA 
G12. Los empleados y funcionarios de la UGEL 01, son siempre 
amables con usted. 
MD ED NAND DA MA 
IV. Empatía 
E13. En la UGEL 01 le dan una atención individualizada. 
MD ED NAND DA MA 
E14. En la UGEL 01 se preocupan por usted y sus intereses. 
MD ED NAND DA MA 
E15. Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 comprenden 
sus necesidades específicas. 
MD ED NAND DA MA 
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V. Elementos tangibles 
T16. Las máquinas y equipos de la UGEL 01, tienen la apariencia 
de ser modernas. 
MD ED NAND DA MA 
T17. Las instalaciones físicas de la UGEL 01 son visualmente 
atractivas 
MD ED NAND DA MA 
T18.Los empleados y funcionarios de la UGEL 01 tienen una 
apariencia presentable y limpia. 
MD ED NAND DA MA 
T19.Los materiales (volantes, guías y fichas) asociados con el 
servicio que utiliza en la UGEL 01 son visualmente atractivos. 
MD ED NAND DA MA 
 
 ¡Muchas Gracias por su colaboración! 
89 
 
Apéndice C. Instrumento de satisfacción del usuario 
Estimado colega, el cuestionario es parte de una investigación cuyo objetivo es 
medir la satisfacción del usuario de la Unidad de Gestión Educativa Local 01 de San 
Juan de Miraflores. La información que proporcione se utilizará para fines de la 
investigación y será estrictamente confidencial. Le solicitamos atentamente su 
cooperación y apoyo contestando a las siguientes afirmaciones.  
Instrucciones: marque con una X la opción de su preferencia. 
MD  Muy en desacuerdo 
ED  En desacuerdo 
NAND  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
DA  De acuerdo 
MA  Muy de acuerdo 
 
Satisfacción del usuario 
1. La UGEL 01 desarrolla la labor esperada MD ED NAND DA MA 
2. Los empleados y funcionarios se muestran dispuestos a ayudar 
a los usuarios 
MD ED NAND DA MA 
3. El trato con los usuarios es considerado y amable MD ED NAND DA MA 
4. Los empleados y funcionarios dan la imagen de estar 
cualificados para las tareas que tienen que realizar 
MD ED NAND DA MA 
5. Cuando acudo a los empleados o funcionarios sé que encontraré 
las mejores soluciones 
MD ED NAND DA MA 
6. Como usuario, conozco las posibilidades que me ofrece la 
UGEL 
MD ED NAND DA MA 
7. Los empleados y funcionarios dan una imagen de honestidad y 
confianza 
MD ED NAND DA MA 
8. Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con 
la persona que puede responder a mis demandas 
MD ED NAND DA MA 
9. La UGEL informa en forma clara y comprensible a los usuarios 
sobre los servicios que ofrece 
MD ED NAND DA MA 
10. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta 
con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo 
MD ED NAND DA MA 
11. He podido comprobar que el personal dispone de programas y 
equipos informáticos adecuados para llevar a cabo su trabajo  
MD ED NAND DA MA 
12. El servicio da respuesta rápida a las necesidades y problemas 
de los usuarios 
MD ED NAND DA MA 
13. El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como 
usuario 
MD ED NAND DA MA 
14. El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en 
ocasiones pasadas 
MD ED NAND DA MA 
15. He observado mejoras en el funcionamiento general del 
servicio en mis distintas visitas al mismo 
MD ED NAND DA MA 
16. Considero que los vestuarios y servicios tienen una limpieza 
aceptable. 
MD ED NAND DA MA 
17. Me parecen adecuadas las instalaciones en la que se desarrollan 
las actividades de la UGEL 
MD ED NAND DA MA 
18. El personal de la UGEL se nota motivado. MD ED NAND DA MA 
 ¡Muchas Gracias por su colaboración! 
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Apéndice D. Tabla de Pearson 
Valor Significado 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 




Apéndice E. Validaciones 
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